i

1 SERVIREA PREPARATELOR
|  SIABAUTURILOR




@ - manual pentru clasa a X-a

m Servirea preparatelor si a bauturilor in unitatile de alimentatie

miil e civilizatie si calitatea vietii unei tari pot fi evaluate si in
e e mumarul persoanelor care apeleazi la serviciile din alimentatie
SR de volumul si de structura operatiunilor care se executa pentru
Witz si servirea preparatelor culinare, a produselor de patiserie-
“wtesane si a bauturilor, de timpul astfel castigat pentru a fi folosit de
membrii societatii respective in scopuri cultural-educative, social-politice
<2 de odihna, pentru mentinerea sau refacerea sanatatii.

Activitatea de servire a preparatelor si a bauturilor, ca o continuare
2 activititii de preparare, valorizeaza munca intregii echipe. De aceea,
trebuie cunoscute tehnicile specifice de servire si debarasare, precum Si -
conduita in relatia cu consumatorii in situatii specifice, de la sosirea pana " Restaurant — salonul de servire
la plecarea acestora din unitatea de alimentatie publica.

Prin servirea consumatorilor se intelege ansamblul de metode, sisteme si mijloace folosite pentru transportul,
prezentarea si oferirea spre consum a preparatelor culinare si a bauturilor, intr-o unitate de alimentatie publica.

Volumul, structura si caracteristicile operatiilor de servire sunt diferite, fiind influentate de: natura si parti-
cularitatile preparatelor sau a bauturilor servite, numarul si cererea consumatorilor, forma si tipul mobilierului
din unitate, dotarea cu obiecte de invenatr, dimensiunile timpului rezervat consumadrii hranei, gradul de
pregatire profesionala a personalului care le efectueaza.

Avantajele servirii pentru consumatori constau in:

e posibilitatea reducerii timpului destinat consumarii hranei, care poate fi redus in functie de dorintele fiecaruia;

e consumarea meniurilor dorite intr-o ambianta placuta, care stimuleaz3 optiunea de a se apela la serviciile
oferite de unitatile de alimentatie publica.

in procesul servirii, exista avantaje si pentru personalul unitatii, cum ar fi:

e ysurarea la minimum a efortului depus in manipularea obiectelor de servire folosite la transportul,
prezentarea si servirea preparatelor culinare sau a bauturilor;

e reducerea timpului destinat executarii operatiilor de pregétire a salilor de consum, de primire a consu-
matorilor, de prezentare si servire;

e posibilitatea evidentierii gradului de pregétire profesionald, de pricepere si
deprindere in exercitarea atributiilor ce revin personalului dintr-o unitate de servire.

Ca orice profesie, cea de ospatar prezinta atat avantaje, cat si dezavantaje, dar,
punand in balanta cele doua aspecte, se poate afirma ca primele cantaresc cu mult
mai greu in luarea deciziei de a aborda o asemenea meserie.

Cartea de vizitd a unui restaurant este data de un personal amabil, bine
pregatit, de ordine si curdtenie, de o garderoba bine organizatd, de grupuri
sanitare foarte bine igienizate si, nu in cele din urma, de decorarea salilor cu
aranjamente florale, care contribuie la mentinerea unei ambiante deosebite.
O buni organizare diferentiaza unitatile de elita de cele obisnuite. Tn amenajarea
interioard trebuie tinut intotdeauna cont de faptul ca unitatea nu este doar un
spatiu destinat nutritiei, ci si un loc pentru divertisment, pentru marcarea unor
evenimente ale vietii sociale (nunti, botezuri etc.), pentru incheierea unor afaceri.

Activitatea lucritorilor din salonul de servire poate fi impartita in doua
etape:

I. Tnainte de sosirea consumatorilor:

1. pregdtirea salonului: igienizare, aerisire, iluminare, decorare etc.

2. efectuarea mise-en-place-ului: -

@ aranjarea spatiald conform unor criterii estetice, precum si de ocupare a suprafetei disponibile; termenul
de specialitate consacrat pentru aceastd activitate este ,realizarea carcasei salonului’;

& acoperirea meselor cu inventar textil (infitarea meselor): molton, fete de masa, naproane etc,

# asezarea obiectelor de inventar pe masa.

Efectuarea mise-en-place-ului
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Modulul Il - Servirea preparatelor si a bauturilor

3. Pregdtirea personalului: igiend, tinutd vestimentars,
Participarea la careul ospétarilor, unde se verificd prezenta, tinuta
\tie vestimentara si corporald, ustensilele de lucru personale, se prezinta

RETINE!

noile evenimente, meniul si specialitatea zilei si toate informatiile Activitatea ospdtarului in -Prezeia
necesare pentru buna desfésurare a activitatii. consumatorilor presupune, in esents,
' Activitatea dinaintea sosirii consumatorilor a fost studiata in Cunoasterea a doud aspecte:
B2 1. T acest modul vom aborda detaliat completarea mise- " tehnicile specifice de servire-
‘ en-place-ului in functie de tipul de mas3 si de meniul comandat. debarasare;
Il. Dupa sosirea consumatorilor, se desfasoara urmatoarele ® conduita recomandati in relatia
activitati: Cu consumatorii.

1. primirea si conducerea consumatorilor la mese;
2. oferirea scaunului la masci;

: 3. prezentarea listei de preparate si bauturi;

‘ 4, luarea comenzilor si transmiterea acestora la sectii;
r

|

5. preluarea si transportul preparatelor, a produselor si a béuturilor de la sectii;
6. servirea preparatelor si a béauturilor: :
7. debarasarea meselor:

\
portull \ 8. intocmirea noteij de plata siincasarea con travalorii;
G | 9. despdrtirea de consumator.
i parti= ‘
[ | lui
lierulul S 1.1. place-ulul
dul de !
Pentru realizarea de servicii de calitate este necesar ca O Uunitate de alimentatie sj fie dotats cu obiecte de
4 inventar textil si de servire (veseld, tacdmuri, ustensile de servire), conform profilului si nivelului de incadrare al unitati.
CAruE
TVICHke
Do Pe baza cunostintelor din clasa a IX-a, completeazd tabelul aléturat cu
principalele tipuri de farfurii, pahare si tacamuri utilizate la efectuareg
consg- diferitelor tipuri de_mise-en-place.

| Obiectele de inventar se deosebesc prin materialul din care sunt confectionate, prin destinatia si modul
de folosire si de intretinere. Numarul acestora diferd in functie de categoria si profilul unitatii, de complexitatea
. serviciilor prestate, de structura preparatelor sia bauturilor care se ofers si se consuma. Pentru folosirea obiectelor

de servire si pentru aplicarea corects a regulilor de servire, cunoasterea modului de manuire a acestora constituie
alfabetul fiecarui lucrator cruia ii revin atributii in acest domeniu de activitate.

Clasificarea obiectelor de inventar se realizeaza dupa dous criterij:
a) Dupd materialul din care sunt realizate, obiectele de inventar cuprind:
® vesela din portelan, faiantd, ceramicd, arcopal - m vesela metalic pentru servire — platouri, supiere,
farfurii, platouri, supiere, salatiere, boluri (castroane),  servicii de ceai, cafea, sosiere, legumiere, cupe de
servicii pentru ceai, osiere, sosiere, doziere de mustar  Tnghetatd, tavi, cosulete pentru paine, shakere,
etc. tacamuri etc.

menul

Veseld din portelan Veseld metalicc
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m vesela din sticld sau cristal - pahare pentru bauturi ® inventarul textil (moale) - fete de masd, naproane,

aperitiv, pahare pentru vin alb, pahare pentru vin  servete de masd, servete de serviciu (ancdre), jrzag
rosu, pahare pentru apd mineral3, pahare tip sonda,  moltoane (huse), material textil pentru sters praful, ‘ We;e‘
pahare tip cupa cu picior, pahare tip balon cu picior,  material textil pentru sters vesela. :n<tat

cupe speciale cu picior, carafe speciale tip cand, pahare  Totin grupa inventarului textil este inclus si inventarut
speciale pentru bauturi amestec, cilindri gradati, servicii  textil de prezentare-ornamentare a salii de servire. | Pah
de condimente, platouri, farfurii, salatiere, boluri etc. '

Veseld din sticld . Inventar textil

Servet

Napron

Fatd de masd

Moltoanele clasice — sunt din ce in ce mai
mult inlocuite cu huse din material cauciucat,
aderent la blatul mesei.

b) Dupa destinatie, exista obiecte de inventar:
® pentru transportul si prezentarea preparatelor si a bauturilor din care sunt serviti consumatorii - platouri,
tavi, boluri, supiere, timbale, cesti, cani etc.
. pentru consum (cu ajutorul carora persoanele servite consuma preparatele si bauturile) - sunt de doua
feluri:
— obiecte folosite in comun de toate persoanele de la masa (mustariere, sosiere, oliviere, fructiere, serviciul
pentru cafea cu lapte, cosulete pentru produse de panificatie, boluri, salatiere, platouri, legumiere, clesti etc.);
— obiecte folosite individual, de fiecare persoana (farfurii, cesti, cani, pahare, tacamuri etc.).
®m cudubld destinatie (folosite atét la transport si prezentare, cat si la consumarea preparatelor sia bauturilor)
— cesti pentru cafea, salatiere, servicii de unt si gem, cosuri pentru paine, boluri, salatiere, legumiere,
platouri etc,;
® pentru pregdtirea preparatelor si a bauturilor in prezenta clientilor - shaker, tocator, castron, cutite, boluri,
clesti, farfurii, plite sofante etc,;
m pentru decorarea sdlii si a meselor — vaze pentru flori, suporturi pentru lumanari, bibelouri, huse pentru
scaune, poale pentru mese etc.;
mustensile individuale de lucru (mdrunte) — ancar, tirbuson, cheie pentru desfacut capsule, racleta pentru
curatarea meselor etc.

Pe baza cunostingelor din clasa a IX-a, alcdtuieste o schemd care sd cuprindd etapele efectudrii mise-en-place-ului de
intdmpinare, cu mentionarea catorva aspecte importante pentru fiecare etapd.




Modulul Il - Servirea preparatelor si a bauturilor

SOMD La transportul si asezarea obiectelor de inventar pe masa, este important sa se respecte anumite reguli. In
2~ #9inile de mai jos sunt prezentate cateva aspecte de efectuare corectd a unor operatii, precum simoduri gresite
rs prafs % realizarea a acestora, care trebuie evitate, deoaréce afecteazs igiena si aspectul obiectelor de inventar, dar pot
#vea drept consecinte ranirea lucratorului (de exemplu, la transportul si aranjarea cutitelor) sau pot determina

nstabilitatea obiectelor de inventar pe mese. :
veniall r ab Vlta’t a obiect V tar p ‘ ’
i Paharele se prind de picior sau cat mai aproape de bazd pentru a nu lisa urme de degete si din motive de igien.
’* 7 e BT T 3 W -
Corect Gresit Corect Gresit
Tacamurile se transporta pe o farfurie acoperita cu un servet si se apuca de maner, cat mai spre baza.
‘e;:,‘“« - i e = E
Corect Gresit

Paharele se transports pe tava acoperitd cu servet, cu gura in sus in prezenta consumatorilor; in absenta

acestora, se pot transporta si cu gura in jos.
platouri
de douz
serviciut
esti etck
uturilor!
jumiere, -

Corect Gresit

e, boluri. Se evita asezarea obiectelor de inventar la intersectia dintre dous mese.
e pentru
3 pentru
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In cadrul unitatilor de alimentatie publica existd mai multe tipuri de
mise-en-place: pentru micul dejun, pentru dejun, pentru cind, pentru mese
festive (receptii, revelion, nunti, botezuri etc.), pentru bufet stiedez.

Bufetul suedez este un sistem de servire care poate fi folosit atat pentru
toate mesele zilei (mic dejun, brunch, pranz, cind), cat si pentru mese festive,
fiind tot mai frecvent utilizat.

Brunchul este o masd servitd indeosebi duminica, in intervalul orar
10.30-15.00, care imbina micul dejun (breakfast) si pranzul (lunch).

In imaginea aldturatd este prezentat un exemplu de mise-en-place
de tip bufet suedez pentru micul dejun care cuprinde: farfurie intinsa
mare, doua tacamuri de gustare (tacamuri mici), linguritd, farfuria pentru
produse de panificatie, cutitul de unt, gemierd, untiera, ceasca de cafea cu
farfurioara-suport, cocotiera, presaratori, servet de panza, suport cu servetele
de hartie, farfurioara cu produse de insotire a bauturilor calde (zahar, lamaie,
lapte pentru cafea etc.).

Mise-en-place-ul pentru bufet suedez poate fi diferit, in functie de
categoria si optiunea unitatii.

1.2. Completarea mise-en-place-ului simplu (de intampinare)
conform meniului comandat

1.2.1. Completarea mise-en-place-ului pentru dejun

Dejunul constituie masa principala si se serveste, de regulg, intre orele 12 si 15. Prin structura meniului si
continutul nutritiv si caloric al preparatelor, trebuie sa se asigure 40-45 % din necesarul unei zile (24 ore).
Un meniu pentru dejun poate avea urmatoarea structura, in functie de tipul dejunului:

Preparate si numar de servicii pe tipuri de dejun

‘
I
Sustare rece sau calda, - - | da |
sau antreu rece
“reparat lichid da da Il da Il
“reparat din peste sau = = > = da Il
antreu cald
“reparat de bazd (cu da I da Ml da Y,
Jamiturd si salatd la
alegere)
_ulce de bucatarie = = da % dulce de bucatarie
~rodus de cofetdrie sau da Il - - sau produs de cofetarie, % ‘
“= patiserie sau produs de patiserie |
-“roduse de panificatie da da da antici
Unt da da da Mise-
“pa minerald da da da
_afea da da e ;; : prezel
/in alb - vin da .
/in rosu - (alb sau da
rosu)
Bauturd aperitiv - _ da

&
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Modulul I - Servirea preparatelor si a bauturilor

* legume umplute, ous umplute, ciuperci umplute

* branzeturi: Cascaval, telemea, urds, cas

" suncd, muschi file/tiganesc, pastrama din piept de

pasdre .

* somon afumat, batog, cocktail de fructe de mare

= sendvisuri calde: sandvis cu roastbeef, Croque-
Madame, Crocque Monsieur

* clatite cu ciuperdi, spanac, carne de pui

* crochete de cascaval, gujon de suncd, de pui, de
peste

* preparate pe bazd de foitaj: pateuri, triangle, buseuri,
crenvursti in foitaj

" tarte cu ciuperci, branza, carne

* chiftelute speciale cu susan

| Se recomandd ca qustdrile reci/calde sd cuprindd
| produse din fiecare grupd de alimente (legume, fructe,

branzeturi, carne, peste, oud).

*oud a la russe in aspic, creier 3 Ia russe in aspic,
medalion de peste in aspic, rulou de sunca in aspic

* pate de ficat de porc, pate de ficat de gascd

* piftie de curcan, galanting de pasare, rulouri cu
diferite umpluturi, tering de iepure

= sufleuri, budindi, spaghete, paste cu diferite
umluturi, pizza

* cascaval pane sau cascaval la capac

* cldtite cu branzi de vaci sau cy dulceats, crems de
zahdr caramel, compoturi, papanasi

| = sortimente de inghetats, ecleruri, savarine, tarte cu

| fructe, amandine etc.

= strudele, baclava, sarailie, flancuri cu fructe, mere in
foitaj etc.

* banane, piersici, pepene, kiwi, cpsune etc,

EsTE BINE sA sTu!

B Gustarile sunt preparate culinare prezentate in forme variate, cu
aspect atragator si volum mic. Se servesc Ia inceputul mesei sau intre
mesele principale, in cantitati mici, avand rol de a influenta apetitul u
consumatorilor, atat prin gustul picant pe care-| au, cat si prin modul |

\ variat de prezentare. -

‘ B Antreurile sunt preparate culinare care nu ocupaintotdeaunalocul intai
in meniu. Ele pot fi servite dupd supg, dups peste sau dupa preparatul |
care tine locul pestelui.
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= intinss (sau mare 2. Cutitul pentru gustare se asaza 3. Furculita pentru gustare se
4 asaza pe mas3, la o in dreapta farfuriei de bazi, cu  asazd in stanga farfuriei de
S 2= 1-1,5 cm de marginea manerul spre marginea blatului baza, cu manerul spre margi-
W mesei, cu emblema spre  mesei si cu taisul spre farfuria- nea blatului mesei si cu
cemtrul mesei; aceasta farfurie  suport. furchetii in sus.

este considerata farfurie-suport.

4. Farfuria mica intinsa (jour) se 5.Pe farfuria mica se asaza cutitul 6. Paharul de apd se asaza deasu-

asaza in stanga farfuriei-suport. pentru unt, cu méanerul spre con-  pra farfuriei, in dreptul emble-
sumator si cu taisul lamei spre  mei.
farfurie.

7. Servetul se asazd in fata 8. Presiratorile de sare si piper se 9. Vaza cu flori naturale se asaza

farfuriei-jour. asaza spre centrul mesei sau in centrul mesei sau lateral.
lateral.

n functie de traditiile culinare specifice, mise-en-place-ul
intampinare poate cuprinde si paharul de vin alb sau rosu.

10. Numérul de masa se asaza B
intr-un loc vizibil pe masa.

1923

prepe
garni
prodt

comp
11-1i
mare,
cutite
12-1i
farfur
spre c

pot ¢
neces
exem

salata
baza).

l
se cor
11-1i
mare,
cutitu
12 -
lingur
cuali
13 -1
furcul
dupa
14-c
farfur
mane
farfur
15— 1
in fat
mane
16 -
dreay

preps
prod

17—
12 —



Modulul Il - Servirea preparatelor si a biuturilor

Mise-en-place-ul de intdmpinare se completeaza conform structurii meniului comandat: meniu pentru
dejun simplu, pentru dejun semicomplet, pentru dejun complet.

Pornind de la mise-en-place-ul de intampinare se prezinta in continuare completarea acestuia cu obiectele
- de inventar necesare pentru cele trei tipuri de dejun.

®  Dejunul simplu cuprinde: -
oreparat lichid, preparat de bazi cu
Jarnitura, salatd, desert de cofetdrie,
produse de panificatie, unt, apa minerala.
Mise-en-place-ul de intampinare se
- completeaza in ordinea urmatoare:
11- lingura se asazi in dreapta cutitului
mare, cu manerul la aceeasi inaltime cu a
cutitului, cu partea concavé in sus;
12 -lingurita pentru desert se asaza in fata
farfuriei, tangents la farfurie, cu manerul
spre dreapta, cu partea concavi in sus.

Al R . __1*1,5cm

In anumite situatii, pe mas3 se mai
Dot aseza diferite obiecte de inventar Mise-en-place pentru dejun — meniu simplu
necesare  meniului  comandat (de P
exemplu, oliviera pentru ciorba de burti/fasole albd, osiera pentru bors din cap de miel/crap).

B Dejunul semicomplet cuprinde: gustare rece sau caldd, preparat lichid, preparat de bazi cu garnitura,
salata, desert de buctarie, produse de panificatie, unt, apa mineral, vin (alb sau rosu in functie de preparatul de
Dazd).

Mise-en-place-ul de intdmpinare
se completeaza astfel: »
11 - lingura se asaza in dreapta cutitului
mare, cu manerul la aceeasi inaltime cu a
cutitului, cu partea concava fn sus;

12 - cutitul mic se asaza in dreapta
lingurii, cu manerul la aceeasi inaltime
cu a lingurii;

13 - furculita micd se asaza in stanga
furculitei mari; furculitele se pot alinia fie
dupa maner, fie dupa furchet;;

- 14 - cutitul pentru desert se asaza in fata
farfuriei-suport, tangent la aceasta, cu
manerul spre dreapta si taisul lamei spre
farfurie;

15— furculita pentru desert se asaza
in fata cutitului, paralel cu acesta, cu
manerul spre stanga si cu furchetiiin sus;
16 - paharul pentru vin se asaza in
dreapta paharului pentru ap3, in linie dreapta sau oblic.

Mise-en-place pentru dejun — meniu semicomplet

B Dejunul complet cuprinde: gustare rece sau calda, preparat lichid, preparat din peste sau antreu,
preparat de bazd cu garniturs, salats, desert (dulce de bucdtarie sau produs de cofetirie sau predus de patiserie),
produse de panificatie, unt, apa minerals, vin alb, vin rosu, bautura aperitiv.

Mise-en-place-ul de intdmpinare se completeaza astfel:
1T - cutitul pentru peste se asazi in dreapta cutitului mare, cu manerul la aceeasi indltime cu cea a cutitului;

12 - cutitul mic se asaza in dreapta cutitului pentru peste, cu manerul la aceeasi inaltime cu a celorlalte cutite;

®
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13 - furculita pentru peste se asaza in
stanga furculitei mari;

14 - furculita micd se asaza in stanga
furculitei pentru peste; furculitele se pot
alinia fie dupa maner, fie dupa furcheti;
15 — cutitul pentru desert se asaza in
fata farfuriei-suport, tangent la aceasta,
cu manerul spre dreapta si tdisul lamei
spre farfurie;

16 - furculita pentru desert se asaza
in fata cutitului, paralel cu acesta, cu
manerul spre stanga si cu furchetii
in sus; ca o exceptie, la deserturi
precum baclava, banana-split (banana
decojita si tdiata longitudinal, cu cele
doua transe glasate cu doua cupe de

Mise-en-place pentru dejun — meniu complet

inghetat, ornate cu frisca batuta, sos de ciocolatd si langues-de-chats) etc., tacamul pentru desert cuprinde si
linguritd de inghetatd, care se asaza in fata furculitei;
17 - paharul pentru vin rosu se asaza in dreapta paharului pentru apa;
18 - paharul pentru vin alb se asaza in dreapta paharului pentru vin rosu;
19 - paharul pentru bdutura aperitiv se asaza in dreapta paharului pentru vin rosu.

Paharele se pot aseza in linie dreapt3, linie franta, oblic, semicerc, avand grija ca paharul pentru bautura
aperitiv sa nu depaseasca linia imaginara care porneste din varful ultimului cutit asezat.

RETINE!

®Pe fiecare latura a farfuriei (stanga, dreapta, sus) se pot aseza cel mult
3 tacamuri, prin urmare, maximum 9 tacamuri; mise-en-place-ul se completeaza pe |
masura ce se consuma preparatele. Singura exceptie este cutitul pentru unt asezat pe
farfurioara-jour, care poate fi cea de-a zecea piesa.

La meniul pentru dejun prezentat mai jos stabileste:

— tipul dejunului;

— obiectele de inventar, necesare realizdrii mise-en-place-ului, in ordinea asezdrii pe masd (inclusiv pentru mise-en-

place-ul de intdmpinare);
- requli de asezare pe masd.
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. Completarea mise-en-place-ului pentru cind

Masa de sears (cina) se serveste, de regulj, intre orele 19 $i 20. Spre deosebire de masa pentru dejun, la cind
“= recomandd preparate mai usor de digerat, in cantitati mai reduse, cu o valoare nutritiva si calorica mai mica.

5

Un meniu pentru cini ar putea avea urmatoarea structura:

Gustare rece |
sau Gustare calda
1‘ sau Antreu rece
' sau Antreu cald/minuturi
sau Preparat din peste
sau Preparat lichid (numai consommeé-uri)
Preparat de bazd cu garniturs si salat3 Il
Branzeturi 1l
sau Dulce de bucatsrie
sau Produs de cofetdrie sau de patiserie

nees 1 sau Fructe
Produse de panificatie
Unt
Apa minerald
st Bautura aperitiv

Vin alb sau rosu, sau vin alb si rosu, in functie de meniu
Bauturd digestiva (cafea la cerere)

Nutritionistii recomanda consumarea de fructe cu minimum 30 de minute inainte de mas3 pentru a preveni
orocesul de fermentatie.

La meniurile pentru cind (C1 5i C2) prezentate mai jos stabileste:

— obiectele de inventar necesare realizcirii mise-en-place-ului, in ordinea asezéirii pe masd (inclusiv pentru mise-en-
olace-ul de intémpinare);

— requli de asezare pe masd.

| Cocktail de fructe de mare Supd-cremd de ciuperci
Piept de curcan la grétar cu garniturd de | Medalion de cdprioard in sos de vin cu
cartofi prajiti garniturd orez sérbesc
; Salatd de castraveti verzi cu marar Salatd verde
' R i Clatite cu dulceats de afine Platou de branzeturi (Roquefort, Camem-
E i Paine prdjitd (toast) si unt bert, Brie) cu fructe (struguri, nuci, mere)
‘ Apd minerala Paine prajita, cornuri cu mac si unt
- ; ‘ Vodca Apd minerald
j E | Vin alb — Feteasca regals Vin rosu — Merlot
1 ‘ Cafea 5 Cafea
1= Lichior de portocale Coniac Napoleon
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ReTINE! .

= Tipurile de mise-en-place prezentate pentru diferite feluri de mese reprezinta modalitatea clasica
de efectuare a acestora. In prezent, multe unitati aleg variante diferite de mise-en-place, respectand
doar cateva reguli de baza.

S

EsTE BINE SA sTii!

Cuvantul tacam poate desemna:
B ansamblul de 2-3 obiecte de inventar: cutit, furculita, lingurd/lingurita;
Bintreg mise-en-place-ul pentru o persoand.

1.2. Servirea preparatelor

Tn practica unitatilor de alimentatie publicé se cunosc mai multe sisteme de servire care difera in functie de

mai multe criterii, printre care: categoria unitatii, structura meniului, numarul si tipul clientilor, tipul operatiilor,
locul in care se desfisoard, gradul de implicare al personalului etc.

Sunt sase sisteme de servire utilizate, pe care le prezentdm in ordinea descrescitoare a gradului de impli-

care a personalului de servire: ‘

1. sistemul de servire direct sau englez: operatiile de servire sunt efectuate de personalul de servire;

2. sistemul de servire indirect sau francez: un numar mic de operatii de servire sunt realizate de catre
consumator: preparatele sunt aduse la masa portionate si montate pe obiectele de servire (platouri, bo- ‘ ‘
luri, supiere, legumiere) insotite de obiectele de servire, iar trecerea preparatelor din obiectele folosite la
transportul lor in farfuriile asezate in prealabil in fata clientilor se poate efectua in doua moduri:

a) preparatul este oferit de chelner pe partea stanga a clientului, apropiind marginea obiectului de servire
de marginea farfuriei asezate pe blatul mesei; clientul, ajutdndu-se de ustensilele de servire, trece singur
in farfuria din fata sa, dupa preferinta, preparatul oferit;

b)preparatul, dupacea fost prezentat clientilor, se asaza la mij-
locul blatului mesei in obiectul de servire folosit la transport,
la o distantd accesibila mai multor comeseni, urmand ca
apoi acestia sa se serveasca pe rand, cu ajutorul ustensilelor
de servire, dupa preferintd, din preparatul oferit.

3. autoservirea: majoritatea operatiilor de servire sunt realiza-
te de catre consumator;

4. fast-food: consta intr-o servire rapida a preparatelor specifi-
ce, cu obiecte de servire de unica folosinta;

5.servirea la domiciliu: comanda este facutd telefonic la uni-
tatile de alimentatie public3 si preparatele sunt aduse la
domiciliu;

6. servirea prin intermediul automatelor: vanzarea gustdrilor,
a bauturilor alcoolice si racoritoare in unele unitati publice :
de alimentatie (in locuri publice aglomerate — aeroporturi, Autoservire

statii de metrou, institutii publice —, in bufete sau alte loca-
luri) sau chiar pe strazi.
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Sistemul englezesc se realizeazi in mai multe forme:

B Sistemul de servire direct, cu ajutorul clestelui sau al lusului: preparatele sunt aduse la mas3 portionate si
montate pe obiectele de servire (platouri, boluri, supiere, legumiere) si servirea este efectuats de ospatar,
Pe partea stangd a consumatorului, apropiind cat mai mult marginea obiectului Cu care transporta pre-
paratul de marginea farfuriei consumatorului.

& Sistemul de servire cu doi lucrdtori: un lucrdtor transports preparatele portionate si montate pe obiectele
de servire (platouri, boluri, supiere, legumiere) si farfuriile pe antebratul si mana stangs, iar alt lucritor
13, pe rand, cate o farfurie si, cu ajutorul obiectelor de servire specifice, trece pe farfurie preparatul din
obiectul folosit la transport; servirea se face pe partea dreapta.

% Sistemul de servire la gheridon: pe gheridon se aduc farfuriile si preparatele transate sau netransate (in
acest caz, pe gheridon sunt asezate in ordine instrumentele pentru transat); cu ajutorul ustensilelor de servi-

re (cleste, lus, furculits etc.) se efectueazs operatiile de portionare si de trecere, rand pe rand, a preparatelor
in farfurii; servirea se face pe partea dreapta.

B Sistemul de servire cu ajutorul cdruciorului:
Jiturile, fructele etc) sunt aduse de la secti
raviere, cu ajutorul unui cirucior cy 0 const

preparatele, in special gustarile reci, salatele, deserturile (pra-
i, portionate si montate pe farfurii intinse mici, salatiere sau
ructie speciala; servirea se face pe partea dreapts.

) asezate in marginea
stangi, se ridica si se duce pana deasupra farfuriei adanci din fata clientului
respectiv, indreptandu-se cu gura spre mijlocul blatului mesei, se ristoarns continutul, prin aplecare
lentd, avandu-se grijd sa nu sara stropi care s3 murdareascd fata de mass.

B Sistemul de servire la farfurie: preparatele sunt ridicate de Ia sectii portionate, montate pe farfurii.

Reguli generale de servire:
© Toate serviciile se realizeaz3 rapid si in liniste.

® Consumatorii sunt anuntati de durata de pregatire a preparatelor sau de eventuala intarziere a servirii preparatelor.
® Copiilor li se inlocuieste tacamul mare cu cel de desert.

@ Pentru serviciul & la carte se recomands s se iacomanda de la
activitatea.
®© Se cere permisiunea fiecirui client, Tnainte de a servi sau de a debarasa.

® Preparatele calde sunt servite intotdeauna in obiecte
pahare ricite.

inceput, pentru ca ospatarul sa-si organizeze mai bine

de servire calde, iar biuturile care se consuma reci se servesc in

® Preparatele nu sunt atinse sau prinse cu degetele, ci numai cu obiectele de servire adecvate.

® Tava sau farfuria pe care se transporta obiecte de inventar se acopera intotdeauna cu un servet.

® Obiectele folosite in timpul consumului (tacdmuri, farfurii, pahare etc), precum si serviciul de condimente (oliviere,
presardtoare) se aduc la mas3 fnaintea preparatelor sau a bauturilor ce urmeazs a fi consumate,

© Obiectele de servire folosite la trecerea preparatelor din obiectele pe care au fost transate pe farfuria clientilor (clestele de

servire, lusul etc) se asaza intotdeauna pe obiectul purtator, evitdndu-se astfel patarea imbracimintei clientilor, a fetei de
masd sau a pardosele.

© La servirea branzeturilor se ofer3 paine prajits si unt.
®© Cotletul se asazd cu osul Spre garniturd si cu terminatia spre dreapta.

® Vinurile la carafs, la cana sau cele de consum curent nu se oferd de reguls spre degustare.
® Canile si sticlele nu se asaz3 direct pe fata de mass, ci pe o tavs acopritd cu un servet,

® Servirea preparatelor la farfurie se face numai pe partea dreaptd a consumatorului.

® Preparatele se transports, de reguld, pe ména si pe antebratul stang,
© Obiectele care au cazut pe jos se inlocuiesc imediat.

© Mesele neocupate nu sunt folosite drept mese de serviciu.

iar servirea se face cu mana dreapts.
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1.2.1. Servirea preparatelor la farfurie

Sistemul de servire la farfurie consta in ridicarea de la Sectii a prepara-
telor portionate, montate pe farfurii.

Servirea la farfurie:

B este 0 componenta a servirii la gheridon, cu doi lucratori, la caru-
cior;

B este un sistem folosit, mai ales, pentru unitatile mai modeste: pen-
siuni, bodegi, restaurante de categorie inferioarg;

B se poate folosi si in unitati de categorie superioara, in cazul meselor
comandate (banchete, nunti, revelioane, grupuri de turisti etc.);

B este considerat un serviciu foarte elegant, cand farfuria este acope-
ritd cu clos (clopot de sticld sau de alpaca argintatd).

Sistemul de servire la farfurie poate fi folosit pentru servirea:

O unor preparate pentru micul dejun (produse de panificatie, unt, gem, omlete etc.);

O a gustarilor;

O a preparatelor lichide; 1

O a preparatelor din peste;

O a preparatelor de baza; ]

O a deserturilor. B (to:

in vederea transportului, ospatarul efectueaza urmdtoarele operatii: '

A\l

Servirea preparatelor la farfurie
acoperitd cu clog

1.Ridicd prima farfurie cu mana 2. Introduce a doua farfurie putin

dreapta si o trece in mana stanga, sub marginea primei farfurii si
prinzand-o cu degetul mare asezat o sprijind pe celelalte degete
pe marginea de deasupra farfuriei (mijlociu, inelar si mic). |

si cu degetul aratator dedesubt. ‘

e, i th

L : e I N |

3.Preia a treia farfurie cu mana 4. Asaza a treia farfurie pe antebrat !
dreaptd; daca sunt numai trei si pe marginea superioara a celei 1
consumatori, transporta cele trei de-a doua farfurii. J
farfurii la masa. 5.Preia a patra farfurie in mana :

dreaptd, cu degetul mare
deasupra si cu degetele aratator i
-mijlociu dedesubt.




Modulul Il - Servirea preparatelor si a béuturilor

@bserva;ii

® Transportul farfuriilor in vederea servirii se face pe antebragul si ména sténgd pe care este asezat ancdirul desféicut.
Pentru a putea observa pozitia degetelor, am exclus ancdrul din imaginile demonstrative de la pagina anterioard.

® Ospatarul asazd, pe rand, farfuriile pe blatul mesei, respectdnd normele de protocol, pe partea dreaptd a fiecdrui
consumator, In ordinea inversd preludrii de la sectie, tindnd mana stangd cat mai departe posibil de spatele consu-
matorului; deplasarea de la un consumator la altul se face in sensul de rotire a acelor de ceasornic.

In tabelul urmator sunt prezentate avantajele si dezavantajele sistemului de servire la farfurie.

® Timp scurt de servire (preparatele sunt deja portionate si | ® Farfuriile pot aluneca.
montate la sectie). . ® Riscul permanent de a pdta imbracamintea
= Este cel mai simplu sistem de servire si de aceea poate | consumatorului.
fi folosit si de ospétarii incepatori si de elevii practicanti. | ® Necesit3 efort fizic mare.

A. Servirea preparatelor pentru micul dejun

H Produsele de panificatie

‘ Sunt componente importante ale micului dejun si pot cuprinde chifle, cornuri, briose, felii de paine prajita
.~ ltoast) etc.

‘ Acestea se aduc si se asaza pe mese in doua feluri:

': = in cosulete, pentru produse de panificatie, acoperite cu un servet; se aduc pe mana stdnga si se asaza la
1 mijlocul blatului mesei, la o distanta accesibild consumatorilor;

‘ = pe tavi sau in cosulete, asezate pe antebratul si palma stangs, se trec apoi pe farfurioarele aflate pe mas
in stanga furculitelor, in dreptul furchetilor acestora, cu ajutorul ,clestelui chelnerului’, pe partea stanga

a clientilor.
)
|
|
\
Produse de panificatie

li

RETINE! '

Feliile de paine prdjitd se aduc numai dupa sosirea clientilor. L

= Cand aceste operatiuni se efectueaza inainte de sosirea clientilor, produsele de panificatie se vor
acoperi cu servete montate in forma de con.

e S e e S

B Untul, gemul, dulceata, mierea
‘ = ospdtarul preia produsele preambalate pe farfuria jour sau de desert;
| > le transportd la masa pe o tava cu servet;

\ - le asaza in centrul mesei.

‘ B Preparatele din oua -
a) Oud moi la pahar K
~ ospdtarul preia de la sectie paharele pregatite cu dous ous fierte decojite la portie;
R i > transporta paharele cu ous si farfurioarele-suport asezate una peste alta, aproape de marginea tavii de
‘ langa bratul stang, peste cea de deasupra putandu-se aseza unul dintre pahare; linguritele sunt asezate
spre marginea tavii dinspre ospatar, cu manerele indreptate spre palms;
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-> se apropie pe partea dreapta a consumatorului care urmeaza sa fie servit; cu piciorul [
drept fandat, putin inainte, prinde cu ména dreapta o linguritd pe care o asaza pe §
farfurioara de deasupra, langa pahar, cu causul spre emblema, manerul spre dreapta;

- cu degetul mare deasupra si cu celelalte dedesubt, prinde farfurioara cu pahar
si 0 asazd pe farfuria-suport ce se gdseste pe blatul mesei, iar lingurita o asaza |
cu manerul spre marginea mesei;

= se retrage mergand spre stanga, pentru a servi alt client, repetand aceleasi ~
operatiuni pana la servirea tuturor clientilor, in sensul de rotire al acelor de Oud moi la pahar
ceasornic.

RETINE!
Preparatele de la micul dejun se asociaza cu bauturi nealcoolice calde si reci.
b) Oud fierte

— oudle se fierb in coajd, la sectia bucatarie, si se monteaza in cocotiere; pe o tava pe care a fost asezat un servet,
se monteaza un numdr de farfurioare, cutite mici si lingurite egal cu numarul cocotierelor ce urmeaza sa fie
asezate pe tava; »

- farfurioarele vor fi asezate una peste alta, cu emblema indreptata spre stanga,
langa marginea tavii apropiate de brat, iar linguritele si cutitele in apropierea
farfurioarelor, ldanga marginea tdvii apropiate de bust, cu manerul indreptat
spre bustul ospatarului;

- cocotierele in care s-a montat cate un ou fiert in coaja se ridicd cu mana
dreapta si se asaza pe restul suprafetei tavii, una putandu-se aseza si pe pri-
ma farfurioara din teanc; in cazul in care cocotierele sunt din portelan, se va
urmdri ca emblema sa fie indreptata spre chelner;

-> ajuns la masa, ospdtarul se apropie pe partea dreapta a clientului ce urmeaza
sa fie servit, cu piciorul drept putin fandat in fata;

- prinde cu ména dreaptd o lingurita pe care o asaza pe farfuria de deasupra
setului, langa cocotiera, cu manerul indreptat spre bust, cu degetul mare
deasupra si cu celelalte dedesubt; prinde farfurioara si, aplecandu-se putin
in fatd, o asaza pe farfuria-suport de pe blatul mesei;

- farfurioara va fi asezatd cu emblema spre centrul mesei, iar lingurita cu cdusul spre mijlocul blatului me-
sei si cu manerul spre margine mesei, se retrage apoi mergand, in sensul acelor de ceasornic, prin spatele
clientului servit, pentru a continua sa-i serveasca in acelasi fel si pe ceilalti clienti.

I @ Pentru servirea lamaii se foloseste furculita cu doi furcheti.

¢ Legumele proaspete se aduc in salatierd, in bol cu gheata sau pe o farfurie intinsa.
¢ Gemul, dulceata sau mierea se preiau preambalate pe farfuria-jour sau de desert, acoperitd cu
servetel, sau in obiecte speciale din portelan ori sticla.

Oud fierte montate in cocotiere

c) Omlete

- omletele montate pe farfurii se asaza pe antebratul si mana stanga, peste care,
in prealabil, a fost asezat ancarul impaturit;

= ajuns la masa, pe partea dreapta a clientului ce urmeaza sa fie servit, ospatarul,
cu piciorul stang putin fandat, asaza farfuria in fata consumatorului, cu emble-
ma spre centrul mesei; dupa aceasta, chelnerul se retrage si merge spre stan-
ga, prin spatele clientului servit, pentru a-i servi si pe ceilalti clienti, efectuand
aceleasi operatiuni.

d) Ochiuri romdnesti

-> ospatarul preia de la sectie farfuriile pe care sunt montate cate doud ochiuri la Omleta
portie, folosind sistemul de servire la doua sau trei farfurii;
- serveste prin dreapta consumatorului, in sensul acelor de ceasornic, folosind tacdmul de gustare.
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e) Oud ochiuri la capac

= pe farfuria de gustare, ospatarul preia capacul pe care se gdsesc oua
preparate la bucatdrie, o transport pe mana stanga si o asaza pe masa
prin dreapta consumatorului, cu tortitele orientate, simetric, spre dreapta
si pre stanga.

B Cascavalul la capac

>cascavalul la capac se pregateste la bucdtarie in cipicele de inox, se
transporta in acestea avand ca suport farfuria de gustare si se serveste ca
atare;

~transportd cel mult patru farfurii, folosind sistemele de servire la doud sau
trei farfurii; : Cacaval la capac

— serveste pe partea dreapt a fiecarui consumator, in sensul acelor de cea-
sornic.

B Mezelurile, friptura rece, branzeturile si cruditatile (ardei gras, rosii,
castraveti etc.)

—~>mezelurile, branzeturile, sunca sau feliile de fripturd rece transate la sectia
de productie, impreuna cu crudittile, se monteaza pe o farfurie sau pe un
platou; transele de friptura rece si feliile de sunca se monteaza una peste
alta, in evenatai, incepand de la marginea ce se gaseste spre antebrat;
cruditatile se monteaza spre marginea din stanga a platoului, iar transele
de fripturd sau feliile de sunca spre marginea din dreapta;

—>ospatarul preia farfuria/platoul, il asaza pe antebratul si palma stangs,
peste care se gdseste ancarul impaturit; Servirea mezelurilor

~asaza platoul pe mas3, prin dreapta sau prin stdnga daca aplica sistemul
englezesc.

B Crenvurstii
—>ospatarul ridica farfuriile calde de la masa cald, din oficiul ospatarilor;
—>asaza cu ajutorul mainii drepte mai intai farfuria pe care este adus timbalul la mijlocul blatului mesei si
‘ apoi farfuriile calde in dreptul fiecdrui consumator, pe partea dreapta.
Pentru serviciul a la carte, ordinea operatiilor efectuate de ospdtar este urmatoarea:
- ->preia comanda si o transmite la sectii;
—aduce produsele de panificatie, gemul, untul, mierea si preparatul principal;
—>aduce bauturile calde nealcoolice cu produsele de insotire (zahdr, lapte etc.).

Fulgii de porumb sau alte cereale si fainoase similare sunt produse specifice micului dejun, care
, se oferd, cu precadere, turistilor straini, insotite de produse lactate (lapte dulce, batut, iaurt,
: smantana).
¢ Produsele din carne (sunca presat, salam de Sibiu, muschi tiganesc, muschi file) portionate in
transe mici, subtiri si prezentate cat mai estetic, sunt sortimente des intalnite Ia micul dejun.

]

i H Cafeaua cu lapte

' —>ospétarul aduce cestile calde, cu putin timp inainte de inceperea servirii cafelei si a laptelui, pe o tava de
serviciu, acoperita cu servet si le asazi, pe partea dreapta, pe farfurioara-suport din partea dreapta a con-
sumatorului;

~ridicd de la sectie cafetiera si laptiera in care se gasesc cafeaua si laptele, le asazi pe farfurii intinse cu
servetel ca suport, apoi le asazi pe tava, pe care o tranaportd pe antebratul si palma stangé, ce au fost
acoperite cu ancdrul impaturit, si le transports la masa clientilor;

—se apropie pe partea dreaptd de primul client ce urmeazs s fie servit, ii solicita preferinta prin formula
»Doriti o cantitate mai mare de cafea?” sau «Preferati si lapte?” si, tinand ap&sat cu degetul mare capacul

- cafetierei, toarna cafea in ceascd, in cantitatea apreciatd cd ar corespunde preferintei consumatorului,

. avand grija sa nu produca stropi; -
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asaza cafetiera pe tava si ridica apoi laptiera, turnand lapte pani ce lichidul se apropie la 1-2 cm 8= &
superioara a cestii;

Strece pe partea stanga la celalalt client, repeténdu-cse aceleasi operatiuni, pana vor fi serviti toti clierm
dupé care, in cazul in care a mai ramas cafea si lapte, canile cu farfurioara-suport se asaza pe blatul mese:
la o distanta accesibila clientilor; in cazul in care cafetiera si laptiera se aduc in serviciu pentru o singura
persoand, obiectele de servire respective se asazd pe tava-suport in partea dreapta a clientului, in fata
cestii in care urmeazd sd se faca amestecul.

\
ereve
Servie

B Ceaiul

- ospétarul aduce ceainicul cu apa fiebinte sau cu ceai (infuzie) si-l asazé pe o farfurie-suport;

preia pe o farfurie, de pe tava de serviciu acoperita cu servet, cestile calde si produsele de insotire: zahar
preambalat, miere, pliculete de ceai, felii de l[amaie pe o farfurioara;

>asaza farfuria cu produsele de insotire in centrul mesei;

-obtine ceaiul intreband clientul unde preferd sa fie realizat: in ceainic sau ceasca

Stoarni ceaiul in cesti pe partea dreaptd a fiecarui consumator. E 3

B Cafeaua
> ospatarul aduce pe o tava cafeaua pregétits la sectie, insotita de cesti| 1
si farfurioare-suport, ca mai sus; - s
Stransporta tava pe bratul si pe palma stangé acoperitd cu ancarul im- |
paturit;
>asaza farfurioarele, pe care se afla cestile, pe masa prin dreapta fiecarui |

consumatar; _ o Wit _ Servirea cafelei
> cafeaua filtru se serveste din cafetiera in aceeasi maniera cu ceaiul.

bunc

zent
cost

RETINE!

m Cestile de cafea sau de ceai se prind cu mana dreaptd de toarta, cu trei degete (mare, ardtator, |
mijlociu) si se asaza pe farfurioara-suport.

s

B Apa minerala si sucurile din fructe
Sticlele cu apa minerald se asazd in frapiere cu gheat3, la barul de serviciu. \ 3uto
Ospatarul: ! |
acopera frapiera cu un servet, o prinde de toarte cu ambele maini si o transportd in sala pentru servirez |
consumatorilor, asezand-o pe suport; de regul3, suporturile se agaza in partea dreapta a unui barbat;
Sridica sticla din frapierd cu méana stanga, o sterge cu ancarul aflat pe mana dreapta; trece ancarul pe
antebratul stang, iar sticla o fixeaza bine in palma stdngd; cu méana dreapta ia cheia din buzunar si desface S

capsula; atat cheia, cat si capsula se introduc in acelasi buzunar;
sticla va fi tinutd in acest timp in mana stangg; m
Strece sticla din méana stangd in méana dreaptd, o prinde de la U o Nu este permisa desfacerea |

mijloc cu degetul mare, de o parte si de cealalta, pe partea capsulei tinandu-se sticla intre

opus3, cu degetul aratator indreptat spre gatul sticlei; genunchi )sau rezemats de bustul
Strece pe partea dreapta a clientului care urmeaza sa fie servit, ospatarului. Servirea se face res-

cu piciorul drept fandat putin fnainte, apropie gura sticlei pectand regulile de protocol.

de marginea paharului aflat pe blatul mesei, fard sa-l atingd, e Promptitudinea este o conditie

si toarna incet lichidul din sticl3, pe marginea interioara a absolut necesara in cazul asiguraril |

paharului, pentru a evita sarirea stropilor; serviciului la micul dejun. |

>dupd incetarea operatiunii de turnare, rasuceste sticla spre .
dreapta, pentru evitarea prelingerii lichidului pe sticla si, de aici,
pe fata de mas; paharele raman neumplute circa 1-3 cm.

P
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Micul dejun se mai poate servi si in camers, la cererea clientului, ceea

= este cunoscut, in mod curent, sub denumirea de room-service.

. Unitatile de alimentatie din cadrul complexelor hoteliere asigura, la

' cererea clientului, servirea micului dejun la camera. Pentru realizarea acestui

- Serviciu, atributiile ospdtarului sunt urmétoarele:

| —>preia de la oficiu obiectele de inventar, preparatele si bauturile
comandate, cu ajutorul unei tdvi de serviciu mai mari sau pe o
masa cu roti, transportandu-le pana in camera consumatorului;
cand meniul comandat este mai consistent sau cand se solicit3
servirea mai multor clienti, se folosesc cirucioare;

2pentru fiecare client, de regul3, se vor transporta farfurii de
gustare, cutit si furculita de gustare, lingurits, ceasca de cafea cu
farfurioard-suport, serviciu cu unt si gem, zaharnita, presdratoare
Cu sare, pahar pentru apd, ceainic sau cafetiers, servet, vaza cu
flori, cosul cu produse de panificatie; numarul acestora difers in
functie de componenta meniului si de numarul de persoane care urmeazs si fie servite;

—>concomitent cu obiectele de inventar necesare, se aduc si preparatele culinare si biuturile comandate;
~>dupa deschiderea usii de citre client, ospatarul asazd tava pe blatul mesei, verifica aranjarea obiectelor
pe tava si face unele modificari, daci e cazul, pentru a facilita consumarea preparatelor si a bauturilor;
—se retrage urmand ca debarasarea si se efectueze dupa ce clientul a terminat de consumat preparatele

ori la solicitarea acestuia. ’

La intrarea in camerd, ospatarul trebuie s3 salute clientul cu formula: ,Bund dimineata!” iar la iesire ,Poftd
| Bund!” etc.

Room-service

Servirea micului dejun se mai poate realiza si prin sistemul bufet suedez. Acest sistem este utilizat in pre-
=ntaproape in toate unitatile, datorit3 avantajului de a prezenta produsele foarte atragitor. Totodat3, se reduc
“osturile legate de resursa umana.

“ In salonul de servire rezervat grupului de turisti, se organizeaza standuri de diferite forme, cat mai esteti-
= 5i cat mai comode pentru fluxul de autoservire, cu posibilitati de sectorizare. Pe stand se expun cat mai estetic
- pe platouri, tévi, farfurii, boluri — preparate din carne, mezeluri, intr-un sortiment diversificat, bine portionate, bran-
| =turi, legume proaspete, unt, gem, miere, plicuri cu ceai, crenvursti, pahare cu produse lactate (sau preambalate),
' sucuri naturale, nectar, suc de rosii, produse de panificatie, clesti speciali, furculite, linguri, pe fiecare platou, pentru o
#utoservire corespunzatoare. Pe stand se asaza in stivd, din loc in loc, farfurii pentru autoservire.

Bufet suecjez
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Chiar daca bufetul suedez presupune autoservirea, ospatarul se poate prezenta la mas3, la solicitarea con-
sumatorului, pentru a primi si a servi o comanda suplimentara de bauturi calde sau de minuturi la comanda.

Standurile cu produsele specifice micului dejun sunt monitorizate de seful de sald. Acesta va comunica
ospatarului care face aprovizionarea necesarul de produse si va consemna toate produsele care vin de la sectii.

Un avantaj major al acestui serviciu il constituie posibilitatea de a expune un sortiment foarte variat de
produse, in cantitati diferite, ceea ce le permite consumatorilor si-si aleaga sortimentul si cantitatea preferata.

& Evaluarea cunostintelor

I. Incercuieste raspunsurile corecte:

1. Organizarea serviciului traditional pentru micul
dejun presupune:

a) asigurarea dotdrii cu mobilier;

b)asigurarea dotarii cu obiecte de inventar si cu
echipamente;

c) pregétirea salonului si a sectiilor;

d) efectuarea propriu-zisd a mise-en-place-ului.

2. Preparatele si bauturile servite la micul dejun se
incadreaza in urmatoarele grupe:

a) preparate din oug;

b) b&uturi calde nealcoolice;

¢) produse lactate;

d) legume proaspete.

3. Efectuarea mise-en-place-ului presupune realiza-
rea urmatoarelor operatii:

a) ridicarea de la oficiu a obiectelor de inventar ne-
cesare pentru transportul si servirea preparatelor;

b) asezarea pe blatul mesei a obiectelor de inventar;

¢) asezarea pe gheridon a obiectelor de inventar, in
cazul in care se alege metoda de servire la gheridon;

d) respectarea regulilor de igiend si protectie @
muncii.

4, Asezarea farfuriilor mijlocii intinse sau mari intinse
pe mas3, fatd de marginea blatului mesei, se face la distanta
de:

a) 1-1,5cm;

b)1,5-2,0 cm;

0 1,5-25cm;

d)2,0-2,5cm.

5. Linguritele pentru ceai se asazd pe masa astfel:

a) cu causul in jos;

b) cu causul in sus;

¢) cu causul in jos, pe marginea farfurioarei, si cu
manerul sprijinit pe blatul mesei;

d) cu causul in sus pe marginea din dreapta a farfu-
rioarei, asezate oblic.

Il. Raspunde cu adevarat (A) sau fals (F) la urmatoarele afirmatii:
1. Organizarea serviciului traditional pentru micul dejun presupune abordarea simultand a mai multor faze
asigurarea dotarii cu mobilier si cu obiecte de inventar; pregitirea salonului si a sectiilor; efectuarea propriu-zisz

a mise-en-place-ului.

2. Serviciul de unt si gem se asaza in fata farfuriilor de baza, in

dreptat spre marginea blatului mesei.

dreptul emblemei, spre stanga, in diagonald, ir-

3. La micul dejun, omletele pot fi servite servite la farfurie sau la platou.

4., Bufetul suedez presupune doar autoservirea.

5. Cutitele pentru gustare se asaza in partea dreapti a farfuriei de baz, cu tdisul spre aceasta.

lll. Completeaza spatiile libere din urmatoarele enunturi:
a) Micul dejun se mai poate servi si .., ceea ce este CUnoscut, in mod curent, sub denumirea de: ... la cererea C -

entului.
b) Standurile cu produsele specifice ..

consemna toate ... care vin de la sectii.

IV. Stabileste asocierile dintre elementele din coloana A sicele

din coloana B.

sunt monitorizate de ...
Acesta va comunica ospéatarului care face aprovizionarea ... si va

1. preparate lichide

a. mic dejun
b. dejun 2. ceai, lapte
c.cina 3. budinci, sufleuri

V. Realizeazi un eseu cu tema,,Mise-en-place-ul pentru micul dejun’, avand in vedere urmatoarea structura
a) obiectele de inventar necesare; b) preparatele servite la micul dejun;
o) sistemele de servire utilizate pentru servirea preparatelor pentru micul dejun; d) bauturile servite la micul dejur

D
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Modulul Il - Servirea preparatelor si a bauturilor

B. Servirea preparatelor pentru dejun/cina

B Servirea la farfurie a gustdrilor

| Gustdrile sunt de dous feluri, reci si calde. La un serviciu se servesc

| doar gustari reci sau doar gustari calde, niciodatd impreuns. Gustsrile se
servesc intotdeauna fard garniturs.

Pentru servirea gustirilor cand meniul este 3 la carte, ospatarul
efectueazd urmatoarele activitdti:

; —>completeazi mise-en-place-ul de intdmpinare cu: tacamul de
qustare (numit si tacAmul mic), oliviere, mustariere, presaratoare,
si, dupd caz, cu pahare de aperitiv;

~aduce cosul cu produsele de panificatie;

pentru servirea la farfurie;

->serveste consumatorii pe partea dreaptg, respectand regulile de protocol sistemul de servire direct.
: La servirea gustarilor, ospatarul trebuie s respecte si urmatoarele reguli:
‘ —>preparatele care se taie mai greu sau se aducin transe mai mari se asaza primele pe farfurie, inspre consumator;
‘ ~1in timpul sevirii gustarilor, se aduce |a masa si apa mineral3 si se toarna in paharele de ap3.
Servirea gustarilor se poate realiza si prin alte sisteme de servire: I3 gheridon (sistem 2 la russe), la platou,
<u ajutorul clestelui, sau indirect (clientii se servesc singuri, din platou, cu ajutorul clestelui).

B Servirea la farfurie a preparatelor lichide
Preparatele lichide ocupa primul loc in meniurile simple pentru dejun $i pentru cind. Aceste preparate pot
f:supe, supe-creme, ciorbe, borsuri, consomeuri '
Pentru servirea preparatelor lichide Ia farfurie, sunt folosite
Jrmdtoarele obiecte de inventar:
. ® farfurii adanci montate pe suporturi de farfurii intinse;
= cutite si furculite mari, necesare tiierii si transarii carnii;
® linguri pentru sup3, linguri pentru consommé-uri silinguri mari.
Cand meniul este a la carte, ospatarul completeaza mise-en-
olace-ul cu urmétoarele obiecte de inventar, respectand regulile de
#3€zare pe masa specifice fiecarui tip:
® linguri; cos cu produse de panificatie; oliviere (se aduc dacs
2u au fost aduse pentru servirea gustdrilor); o farfurioara sau un pahar : ==
<U ardeii iuti; sosiera cu smantana, pe suport cu servetel, cu lingurita Servirea la bol a preparatelor lchide

pentru desert sau in ceascd, cu farfurie-suport si lingurita; osiera, daci se serveste bors de peste sau bors din cap
de miel.
Pentru servirea preparatelor lichide, se folosesc urmatoarele sisteme de servire:
- la farfurie;
- cu ajutorul lusului;
— de catre doi lucratori;
— la ceascd sau la bol special.
in cazul servirii la farfurie, preparatele lichide se monteazs la bucétarie, in farfurii adanci calde, asezate pe
arfurii-suport.
Pentru a transporta la mas3 farfuriile cy preparatele lichide si pentru a efectua servirea propriu-zisd, ospa-
tarul procedeaza in felul urmétor:
—>acopera antebratul sting cu ancarul desfasurat;
—ia in mina dreapts farfuria-suport pe care se gaseste farfuria adanca cu preparatul lichid si o fixeazi
in mana stangs, intre degetul mare, asezat pe marginea farfuriei-suport, si degetul aratétor, pe partea
inferioara a aceleiasi farfurii; e

—~asaza a doua farfurie adanca cu marginea sub marginea primei farfurii, sprijinita de degetele mijlociu,
inelar si mic;

~asaza farfuria-suport de la cea de-a doua farfurie adancs, precum si cea de-a treia farfurie cu
farfuria-suport pe antebrat.
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Ajuns la masa, ospatarul:
> preia a treia farfurie cu suport si, cu méana dreapta, o asaza pe masd, prin partea
dreapta a consumatorului, in fata acestuia; Y
- preia cu mana dreaptd cea de-a doua farfurie si o asaza pe farfuria-suport de
pe antebrat si serveste tot pe partea dreapta cel de-al doilea consumator;
- preia ultima farfurie cu suport, tot cu mana dreapta, si o asaza tot prin partea
dreapta a ultimului consumator.
in cazuri cu totul exceptionale, cand timpul de servire este redus, ospatarul poate
prelua de la oficiu si cea de-a patra farfurie cu preparatul lichid, asezata pe farfuria-su-
port, pe care le transportd cu mana dreapta, prinzand farfuria-suport cu degetul mare deasupra marginii acesteia
si cu celelalte degete rasfirate dedesubt.
Cea de-a patra farfurie cu preparatul lichid, asezata pe farfuria-suport, se pune in fata primului consumator,
potrivit regulilor de protocol, prin partea dreaptd, sau poate fi asezatd pe consold, urmand sa fie ridicata si

transportata ulterior.
Pentru un confort sporit la servire si chiar din ratiuni estetice, farfuria adanc este inlocuitd, tot mai mult, cu

boluri, care sunt transportate cu ajutorul tavii.

B Servirea la farfurie a preparatelor din peste

Preparatele din peste sunt foarte apreciate atat pentru valoarea nutritivd, cat si pentru calitatile gustative.
Acestea se prepara intr-un timp scurt, deoarece carnea de peste are un tesut fin si, prin urmare, este si usor de dige-
rat. Sortimentul preparatelor din peste este foarte bogat, cuprinzand [ ‘
preparate calde si reci, cu diferite sosuri. = =

Obiecte de inventar necesare mise-en-place-ului:

= farfurii intinse sau ovale, cutite si furculite pentru peste;
= osiere (farfurioare pentru oase in forma de semiluna);
= pahare pentru vin alb, pahare pentru apa minerala.

Pentru servirea preparatelor din peste, cdnd meniul este a la
carte (pe masa se afld deja farfuria intinsa si paharele de apa si vin
alb), ospatarul efectueaza urmatoarele activitati:

- completeaza mise-en-place-ul de intampinare cu:

= tacam pentru peste, asezat conform regulilor cunoscute;
‘= osiere asezate in fata farfuriei, putin in stanga fatd de emblemd;
= boluri pentru clétirea degetelor cu apa calduta, felii de lamaie si servete neapretate.

Stransporta farfuriile montate la sectie corespunzator tipului de preparat, transportandu-le prin sistemut

de sevire la doud sau la trei farfurii, putand prelua cel mult patru farfurii;

> serveste consumatorii astfel: ‘

= asaza farfuria in fata fiecdrui consumator, pe partea dreapta a acestuia, cu emblema spre centrul meset

= daci se serveste pestele intreg, acesta se asaza cu capul spre stanga si cu burta spre consumator, iaf
legumele, spre emblema farfuriei;

= daci se serveste cu sos, acesta se aduce la masa in sosiera asezata pe farfurie-jour, insotitd de o lingur2
special3 asezatd cu manerul spre toarta sosierei respectiv spre partea dreapta a consumatorului; farfuria
cu sosiera se asaza la o distanta accesibila fiecdrui consumator.

in timp ce se consuma preparatul din peste, se serveste sivinul alb in paharele asezate pe blatul mesei.

Servirea la farfurie a preparatelor din peste se practica in conditiile in care trebuie servit un numar mare de
consumatori sau cand pestele este filetat. In functie de tehnologia specifica obtinerii preparatelor din peste, se ma:
pot folosi si alte sisteme de servire: servirea indirectd, servirea la platou, servirea la gheridon.

Servirea la farfurie a preparatelor din peste

B Servirea la farfurie a preparatelor din carne si legume si cu sosuri

in grupa preparatelor din carne si legume si a diferitelor sosuri sunt incluse:
- preparate culinare din legume cu carne de vita si de porg;

— preparate culinare din carne de ovine;

— preparate culinare din carne de pasare;

- preparate culinare din carne tocata;

— preparate culinare din carne de vanat. -
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Sortimentul de preparate din aceste grupe este foarte diversificat, carnea asociindu-se cu o serie de legume,
condimente, sosuri, paste fiinoase, crupe.

Servirea la farfurie a preparatelor din aceste grupe este asemanatoare cu servirea preparatelor din peste si
U cea a gustarilor.

Ospadtarul efectueaza urmatoarele activitati: g

—completeaza mise-en-place-ul de intampinare cu mustariere si oliviere (daci nu au fost aduse pentru

servirea gustarilor si daca sunt necesare);

—>preia farfuriile montate la sectie corespunzétor tipului de preparat, transportandu-le prin sistemul la

doua sau la trei farfurii, putand prelua cel mult patru farfurii;

—>serveste consumatorii astfel:

= asaza farfuria in fata fiecirui consumator, pe partea dreaptd a acestuia, cu emblema spre centrul mesei
pe farfuria-suport;

® esteatent sa nu se dezechilibreze sau s3 balanseze farfuriile, deoarece sosul ajunge pe marginea farfuriei
si este inestetic; de asemenea, nu trebuie si introducs degetul in sos.

La unele preparate care necesiti mai mult s0s, se aduce la masa consumatorului si sosiera cu sosul cores-
Junzator. Sosiera se aduce in mana dreaptd sau pe antebratul stang, pe o farfurie mijlocie intins3, insotitd de o
ngura, si se asaza pe blatul mesei, la o distanta accesibila tuturor consumatorilor. ‘

Preparatele se servesc, de regul3, insotite de salate.
| Pentru servirea acestor preparate se pot folosi si alte sisteme de servire: servirea la legumiera, servirea la
~Watou, servirea la gheridon, servirea cu ajutorul a doi lucratori.

1

B Servirea la farfurie a fripturilor, a garniturilor, a salatelor
A Servirea fripturilor
Fripturile sunt foarte apreciate datorits proprietatilor organoleptice
* valorii nutritive ridicate. Se consumi cu garnituri si salate.
Obiectele de inventar folosite pentru servirea fripturilor sunt:
= farfuria intinsa mare;
* tacamul pentru preparatul de bazi (cutit si furculita mare)
* paharul de ap3 si paharul de vin.
La servirea fripturilor la farfurie, ospatarul parcurge urmétoarele
Rape:
~preia farfuriile montate la sectie corespunzator tipului de prepa-
rat, transportandu-le prin sistemul la dou sau trei farfurii, putand Servirea fripturilor
prelua cel mult patru farfurii;
—>serveste consumatorii astfel:
: ® asaza farfuria in fata fiecarui consumator, pe partea dreaptd a acestuia, cu emblema spre centrul mesei,
; pe farfuria-suport;
| ® asaza farfuria cu transa de friptura spre consumator si cu garnitura spre centrul mesei.

Fripturile mai pot fi servite si prin urmatoarele sisteme: cu ajutorul clestelui, la gheridon, cu doi lucratori,
wn sistemul indirect.

I

A Servirea garniturilor
Garniturile sunt preparate culinare din legume, crupe, paste fiinoase etc, pregatite intr-o gama sortimental3
Wratd, care se servesc impreund cu preparatele din carne (fripturs, snitele etc.).
,‘ Garniturile se aduc de la bucatarire montate pe acelasi obiect de inventar pe care sunt asezate si fripturile
" fumai in cazuri exceptionale, se aduc separat, cand canitatea si numarul portiilor sunt prea mari sau cand se
| WICitd sa se completeze portiile servite. Garnitura se moteaza in dreptul :
“mblemei, spre consumator aflandu-se friptura.
| La un preparat din carne se folosesc, de regula, trei sortimente de

Benituri, cu consistentd asemanatoare.
\

A Servirea salatelor
In general, fripturile se consum& cu salate realizate din rosii,
traveti, salata verde, legume fierte sau coapte (salate de ardei copti
. de sfecld) sau din legume murate (gogosari, castraveti etc.). Salatele
#2duc la masa cu putin timp inainte de aducerea fripturilor, in salatiere

Servirea salatelor
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individuale sau, mai rar, in salatiere mari, pentru patru portii si se servesc simultan sau imediat dupa servirea :
preparatelor de baza. :

=

@bserva;ie i 3
® Salatierele individuale se aduc pe tavd sau farfurie, in functie de numdrul consumatorilor si se asazd pe masa = ,
partea stdngd a consumatorului, la 2-3 cm de furchetii furculitei mari. |
® Salatierele mari, de patru portii, vor fi insofite de tacamul special de servire a salatei, format din lingurd si furculzs -
mare; furculita se asazd dedesubt, iar lingura deasupra, cu partea concavd in jos. \

® Servirea deserturilor i

Deserturile sunt produse dulci care se recomanda sa fie servite la sfarsitul meselor principale, conferind sen- “
zatia de satietate sau servite intre mesele principale, insotite de bauturi nealcoolice sau de bauturi alcoolice dulc: ‘

Peserturile pot fi servite la farfurie, la platou sau la bol. I

Inaintea servirii deserturilor, ospétarul debaraseaza masa de toate obiectele de inventar folosite inainte, ¢& (
exceptia paharului de apd, indeparteaza firimiturile si aduce urmatoarele obiecte de inventar: }

= farfurii mijlocii intinse; : i

= tacamuri de desert: lingurite, cutite si furculite pentru desert;

= pahare pentru bauturile ce urmeaza a fi servite, altele decat cele
dinainte;

= servete, servetele.

Desertul se aduce montat pe farfurie sau pe tava, si se asaza pe masa in
fata consumatorului, prin partea dreapta a acestuia.

fnghetata, montata in cupe speciale, se asaza pe farfurioare-suport,
se transportd la masa cu ajutorul tavii si se serveste pe partea dreapta a
consumatorilor, asezandu-se pe farfuria-suport de pe masa mesei.

1.2.2. Servirea bduturilor la pahar

Biuturile sunt produse care se recomanda a fi incluse in structura me-
niurilor de baz3, dar si a meniurilor specifice meselor organizate, receptiilor,
aniversarilor etc.

Oferirea sortimentelor de bauturi se face potrivit momentului zilei, la
mesele principale, in concordantd cu structura meniului si cu obiceiurile ali-
mentare.

Transportul bauturilor se efectueazd diferentiat: cele portionate in pa-
hare, daci sunt mai multe, pe tava acoperitd cu servet sau pe farfuria de de-
sert, cu servet, iar cele la sticld in mana, in cosulete speciale sau in frapiere. X

Servirea bauturilor se efectueazi de citre ospatari sau de cétre seful de Bauturi
sal3. ntotdeauna, ins3, pregatirea bauturilor trebuie sd se facé cu multa grija, \
pentru a pune in valoare calitatile acestora.

Se va tine seama de preferinta clientului, iar daca biutura nu este cea mai indicat, se vor face recomandar.
f3r3 ins3 a se insista, pentru asocierea corectd cu preparatele comandate. i

Ospatarul preia de la bar bauturile portionate astfel: \

> controleazi dacd paharele sunt curate, neciobite, dacd au forma si capacitatea corespunzdtoare bautur-

lor solicitate;

Sverifica dacé s-a respectat comanda (sortiment, cantitate);

Sridici cu mana dreapta paharele de pe tejgheaua barului si le asaza pe tava acoperitd cu servet, aflata i |

mana stanga, avand grija sé la echilibreze pentru a le asigura stabilitatea; k|

>merge cu bauturile in sala de servire, circuland intotdeauna pe partea dreapta a culoarului, pana la mas2 8

consumatorului, unde se realizeaza servirea, pe partea dreapta a acestuia.

Biuturile neportionate trebuie servite din sticlele lor originale. |

& | :
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A. Servirea bauturilor aperitiv si a bauturilor digestive

a) Bauturile aperitiv se servesc la inceputul mesei si se ofera utilizdndu-se cdruciorul pentru prezentarea
suturilor aperitiv sau prin aducerea acestora de la bar, gata portionate.

‘ Ca bauturi aperitiv, pot fi incluse in meniu: tuica, rachiul, vermuturile, bitterul, vodca, whisky-ul. Unele dintre
#= pot fi servite fie prerécite, fie insotite de gheata si de felii de Iimaie. Odat cu acestea, se servesc si apa minerala
U alte bauturi récoritoare solicitate. Acestea se asociazi intr-un meniu cu gustarile reci sau calde. Se portioneza
& la bar in pahare specifice, se transporta pe tava acoperita cu servet si se servesc pe partea dreapt a clientului.

B Rachiurile naturale
Se servesc bine ricite, in pahare-balon mici, cu capacitatea de 100-150 ml, de requla fara gheata. La rachiu-

ol | “le cu aroma fing, respectiv la cele din fructe cu simbure, umplerea paharelor se face prin turnarea pe marginea
i cupei inclinate. Prin exceptie, unele rachiuri pot fi servite glacé, situatii in care in paharul clientului se pune intai
un cub de gheatd, dupa care se toarna bautura.
|
, Gl B Vodca
Se serveste in pahare-balon mici, bine ricits, fara ghet; se ofers si apa minerala.
B Whisky-ul

Se serveste in pahare drepte (40 ml), tumbler, cu baza groasa, cu sau fara
gheatd; la cerere, se poate adduga apa minerala.
H Romul

Se serveste pur sau in amestec, racit, in pahare tip Malaga sau de lichior, fie ca
aperitiv, fie ca digestiv.

B Vermutul Servirea whisky-ului

Se serveste frapat, adesea cu gheat si cu o rondels de I3maie sau de portocald, care se adauga in paharul
de cocktail sau intr-un tumbler mijlociu.

B Aperitivele pe baza de anason

Sunt servite in pahare pentru aperitiv, de requl3 in tumblere mijlocii, fara pai, cu apd rece proaspits separat
sl cu un cub de gheatd. Apa se ofera separat, intr-o cand in care se pun cateva cuburi de gheata.

H Berea

Se preia de la bar in ambalajul original sau in pahare speciale: tip sondd, tumblere mijlocii, halbe, care se
35azd pe tava acoperita cu servet. Berea, in anumite conditiii culinare, poate inlocui bauturile aperitiv.

b) Servirea bduturilor digestive se servesc la sfarsitul mesei, avand rolul de a favoriza digestia.
B Coniacul
‘ Bdutura digestivd, coniacul se serveste la temperatura camerei (sambrat) sau incdlzit cu o spirtiera speciala.
Majoritatea consumatorilor prefera s& bea coniacul la temperatura camerei. Se serveste in pahare tip balon, in care
se poate adduga si gheatd. Paharele se aduc pe tava acoperita cu servet si se asaza in dreapta paharului de apa.

H Lichiorurile

Se servesc tot ca bauturi digestive, portionate la 25 ml, reci, sambrate sau racite cu gheata. Paharele utilizate
sunt cupe de lichior sau baloane aseminatoare celor de coniac, dar de capacitate mai mica.

Ca si in cazul coniacului, sticlele de lichior se pot prezenta direct la masa consumatorului, dar, in acelasi
timp, portionarea se poate face si la barul de serviciu, situatie in care preluarea de la sectie si transportul in sala
de servire respectd regulile pentru servirea bauturilor portionate.

B Bauturile in amestec - cocktailurile
Servirea bauturilor in amestec - a cocktailurilor - trebuie s3 se efectueze cu o atentie deosebitd, pentru a

- scoate in evidenta calitdtile bauturilor oferite.
In functie de componente, cocktailurile pot fi servite ca aperitiv sau ca digestiv.
: La servirea bauturilor in amestec care contin alcool in cantitate mai mare, nu se vor neglija produsele de in-

sotire, cum ar fi: apa minerald, apa tonic3, cuburile de gheata, zaharul, apa platg, gustérile, produsele de patiserie.
Servirea se face respectand regulile mentionate anterior, la servirea bauturilor la pahar.

Dacé se folosesc rondele de hartie, pe masé se asazd mai intai rondeaua si apoi, peste aceasta, paharul.
Cel ce efectueaza servirea va interveni, potrivit momentului, cu formulele de politete.
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B. Servirea vinurilor

Paharele pun si ele in evidenta calitatea vinului,
indeplineascé anumite conditii:

— sa fie incolore;

— s& nu aiba decoratiuni de altd culoare;

— 53 aiba piciorul, forma si volumul adecvate,

de aceea trebuie s fie perfect curate, neciobite si sa

pentru a permite aprecierea culorii, a aromei si a buchetului.

Servirea vinurilor

Tnainte de a se incepe servirea vinului, se face prezentarea acestuia, apoi degustarea de catre consumatoru:
care a comandat vinul (acesta va fi ultimul servit de la masa). e

Tehnica de servire a vinurilor este una speciala si vizeaza debusonarea sticlei, pozitia corpului in timpul set
virii, tinerea sticlei, turnarea in pahar etc. Servirea vinului se realizeaza, intotdeauna, pe partea dreapta a clientulut

RETINE!

Paharul de vin rosu este intotdeauna mai mare decét cel de vin alb, deoarece vi- 8
nurile albe se servesc racite si nu rezistd mai mult de 8-10 minute in pahar fara a
se incalzi, pe cand vinurile rosii se servesc sambrate si au nevoie de spatiu pentru
realizarea aromelor.

i

Prezentarea vinului in fata consumatorului Debusonarea sticlei de vin

)bservatie

® Vinurile servite la pahar se aduc pe tavd cu servet. e

® Pentru o masd obisnuitd, doud vinuri — primul alb si al doilea rosu — pot fi considerate suficiente, in timp ce, la 0cz=
deosebite, se servesc trei feluri de vin. Alegerea celui de al treilea vin se face in functie de structura meniului ser=
respectandu-se requlile ardtate anterior.

210
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Corect

Servirea vinurilor la pahar

Vinuri albe seci, demiseci ¢ se servesc bine prerdcite in spatii frigorifice sau prin utilizarea frapierelor cu gheats;

Vinuri roze trebuie mentinute la o temperaturd constants de prezentare si de servire, de 6-10 °C,

ot I

~ Vinuri desert (dulci)

v

ST ¢ trebuie servite la o temperaturd mai scazut3, de 4-8 °C.
/inuri licoroase

/inuri roze seci @ sunt servite prerdcite, intre 8 5i 12 °C;
~ Vinuri roze dulci @ sunt servite prerdcite, intre 5 si 8 °C.

¢ sunt mai pretentioase atat din punctul de vedere al temperaturii la care sunt servite,

cat si din punctul de vedere al tehnicilor folosite la servirea acestora, indeosebi a celor
/inuri rosii | supuse procesului de invechire in butelii; ca principiu de baz3, vinurile rosii din soiuri
pure se servesc la temperatura camerei, respectiv la 15-18 °C; operatiunea de aducere
la temperatura camerei poate fi realizat prin mai multe metode.

~ inurile vechi,

E : ¢ temperatura optimd de servire este de 2-6 °C.
Zele de colectie ,

: ¢ este un tip de vin obtinut prin fermentatie naturald, ceea ce determing un perlaj
L Vinul spumant prelungit (degajarea bulelor de dioxid de carbon); se serveste la temperaturi cuprinse
‘ intre 5 si 8 °C; fraparea sub 5 °C poate duce la pierderea buchetului vinului.

‘ el <niirin: ¢ este un vin imbogatit cu dioxid de carbon, care se degaji mai repede dect la
‘ P sampanie; se serveste tot la temperaturi cuprinse intre 5 si 8 °C.

‘ Caregula generala, cu cat un vin este mai tare, mai vechi, mai dulce, mai licoros sau spumant, cu atat trebuie
%2 fie mai bine racit.

Wil ' Vinurile albe si roze se pdstreazd la frigider Vinurile rosii se pdstreazd la temperatura camerei Sampania se serveste bine frapatd
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RETINE!

| |
Sampania (originara din regiunea Champagne, Franta) trebuie sd fie bine racita. Se transporta in frapiere | \
acoperite cu servet (inainte de servire, sampania se raceste, dar nu foarte tare). Temperatura optima se |
obtine tinand sticla 30-40 de minute intr-un vas cu apa si gheata sau 3-4 ore in frigider. Sampania se ofera
pentru degustare si se debusoneaza utilizand o tehnica speciald. Servirea se face in pahare speciale, cu \
picior subtire, in forma de lalea (fliite), precum si in cupe cu picior gol, care scot mai mult in evidenta \
perlarea. Se toarna in doud reprize, utilizdndu-se agitatoare (moissoires) sau piscoturi de sampanie. ~ i

Sampania este bautura care se poate servi de la inceputul si pana la sfarsitul meselor speciale. I

e

Reguli de efectuare a serviciilor

Servicii efectuate pe partea stanga a consumatorilor - Servicii efectuate pe partea dreaptd a consumatorilor 1
|

® Asezarea si debarasarea furculitelor (cu exceptiile ® Asezarea si debarasarea farfuriilor (cu exceptiile

cunoscute). cunoscute).
® Asezarea si debarasarea farfuriei pentru paine sia ¢ Asezarea si debarasarea cutitelor si a lingurilor (cu ‘
cutitului pentru unt. exceptiile cunoscute). ‘
® Asezarea si debarasarea serviciului pentru unt sigem. Asezarea si debarasarea paharelor. ) ‘ |
@ Servirea painii. @ Oferirea listei de preparate si bduturi. \
@ Servirea salatierelor individuale si debarasarea lor. @ Servirea supelor la ceasca. |
® Asezarea si debarasarea osierelor. @ Servirea preparatelor la farfurie si la capace.
# Prezentarea vinului. @ Servirea bduturilor portionate.

@ Prezentarea notei de platd si incasarea banilor.

Servicii efectuate pe ambele parti ale consumatorilor ‘
@ Curatarea firimiturilor.

@ Ffectuarea oricarui serviciu, in cazul in care masa este situatd la perete.
@ Servirea preparatelor lichide la ceascd

Transcrie pe caiet urmatoarele enunturi, stabileste valoarea de adevér a acestora si noteaza in dreptul

fieciruia A, daci apreciezi ca raspunsul este corect, sau F, daca apreciezi ca este fals:

1. Servirea gustdrilor se poate realiza prin urmdtoarele sisteme: la farfurie, la gheridon, la platou, cu ajutorul clestelur
indirect.

2. Pentru servirea preparatelor lichide se foloseste sistemul la gheridon.

3. Pentru transportul farfuriilor cu preparate lichide nu se foloseste ancdrul,

4. Obiectele de inventar necesare servirii preparatelor din peste au formd ovald.

5. Completarea mise-en-place-ului de intémpinare pentru servirea preparatelor din carne si din legume se face Iz
servirea consumatorilor.

6. Servirea fripturilor se face numai la platou. ‘

7. Garniturile se servesc separat de preparatele de bazd.

8. La servirea preparatelor din peste, se aduce bolul cu apd caldd in care se adaugd rondele de Iamdie si petale deflor

9. Desertul se aduce montat si se serveste pe partea stangd a consumatorului. ke

10. Béuturile aperitiv insotesc preparatele lichide. ‘
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Y\ Evaluarea cunostintelor

l. Transcrie pe caiet urmatoarele enunturi, stabileste valoarea de adevir a acestora si noteaza in
dreptul fieciruia A, daci apreciezi ca raspunsul este corect, sau F, dacd apreciezi ci este fals:
- Vinul rosu se serveste la temperatura camere;.
. Lichiorurile se servesc ca bsuturi aperitiv.
. Cocktailurile se pot servi ca biuturi aperitiv sau ca bauturi digestive.
. Rachiurile naturale se servesc bine racite, in pahare-balon mici, cu Capacitatea de 100 ml.
. Prezentarea vinurilor se face Ia inceputul mesei.
. Debarasarea farfuriilor se face pe partea dreaptd a consumatorului.
. Salata se aduce la masa in acelasi timp cu friptura.
. La servirea preparatelor, ospdtarul trebuie s§ poarte manusi albe,
. Lista-meniu cuprinde sortimentul de preparate si de bduturi oferite de unitatea de alimentatie.
10. Pand la prepararea meniului comandat, ospatarul aduce la masa consumatorului paine (chifle) si unt,
‘ 11.Vinurile albe insotesc preparatele din carne de pasdre si de peste,
12.Vinurile vechi de colectie se servesc |a temperatura de 2-6 °C,
13.1n cadrul unui meniu pentru dejun, se pot asocia dous sortimente de vin.
14. Transportul bauturilor la pahar se face pe tava acoperita cu servet.
15. Coniacul este o bautur digestiva si se serveste la Inceputul mesei.

AN w N —

O N Oy i

Nej

Il. Completeazi coloana B din tabelul de mai jos scriind minimum trei obiecte de inventar pentru
fiecare categorie specificati in coloana A.

Pentru transportul si prezentarea preparatelor si a
bduturilor din care sunt serviti consumatorii
Pentru consum - obiecte folosite in comun
Pentru consum —obiecte folosite individual
Cu dubld destinatie - obiectele folosite atat I transport
Si prezentare, cat si la consumarea preparatelor si a
bduturilor
Pentru pregdtirea preparatelor $i a bauturilor in prezenta
clientilor
Ustensilele individuale de lucru
Pentru decorarea slii si a meselor

| Din material textil

lll. Raspunde urméatoarelor cerinte:
1. Prezintd avantajele si dezavantajele sistemului de ,servire |a farfurie”
2. Precizeazd cum se realizeaza servirea la farfurie a gustarilor calde.
3. Prezinta regulile care stau la baza servirii in cazul Jbufetului suedez”
4. Enumera obiectele de inventar necesare realizrii mise-en-place-ului pentru mic dejun, pentru dejun si pentru
cind, In cazul aplicarii sistemului de servire la farfurie.
5. Precizeaza misurile care se impun in realizarea serviciilor de calitate intr-o unitate de alimentatie public3.
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|
2.1
Debarasarea meselor in sala de servire -
tipL
2 ok e foe oy . | ESTE BINE SA sTi!
Pe toata durata servirii, masa trebuie sd aiba un aspect cat mai placut. Pe masa 3 i ‘BB tacs
trebuie sa fie doar obiectele de inventar necesare servirii preparatelor din care se Deo (i peloaRacar—y |
X : g oo e > nu mai consumd din |
consuma sau din care se va consuma. Ca urmare, pe mdsura ce clientii au terminat . 3 Y siri
: 3 S 2 * . preparatul servit asazd P
de consumat un preparat sau un tip de bautura, obiectele de inventar folosite vor fi tacamurile pe farfurie | poz
lndep?rtate. De aIt.feI, cuvantulfiebarasare provine din limba franceza si inseamna a cu manerele paralele, )
indepadrta ceea ce incomodeaza. orientate  oblic, spre |
Debarasarea cuprinde totalitatea operatiilor efectuate de ospatar cu scopul marginea din dreapta
de a indeparta obiectele inutile, folosite sau nu, de pe masa, precum si resturile de consumatorului.
mancare, firimiturile, servetelele folosite etc. ¢ Dacamaisuntpreparate
Debarasarea se efectueazi in urmatoarele situatii: pe farfurii, inainte de
@ dups fiecare serviciu; a ncepe debarasarea, |

® cand pe masa s-au asezat mai multe obiecte de servire decat cele necesare = |nd|c§at s |ntrek31 E |
dacd mai consuma, |

pentru meniul comandat; ; S Moci S E
® cand consumatorii au terminat preparatele sau bauturile oferite; SRS Pt ! e

® cand consumatorii s-au ridicat de la masa pentru a pdrasi salonul; debdrases?”

® |a terminarea programului de functionare a unitatii; s

® ori de cate ori este nevoie. ' -

Reguli generale de debarasare a meselor:

@ Obiectele de inventar vor fi debarasate pe partea pe care au fost aduse cand s-a facut mis-en-
place-ul sau cand s-au servit preparatele. pe a

® Operatiile vor fi efectuate cu multd atentie, cu calm si in liniste, incercdnd sé se reducé la

. mart
minimum zgomotul produs de atingerea obiectelor debarasate.
® Se va evita incomodarea clientilor prin intinderea mainilor prin fata acestora sau prin solicitarea ‘
permisiunii efectudrii debarasdrii cand acestia s-au apropiat pentru a purta o discutie. | (larr

® Numdrul de obiecte ridicate de pe masa nu trebuie sa depdseasca posibilitdtile persoanei |
care efectueaza operatiile de debarasare; in caz contrar, s-ar putea crea situatii neplacute, fie
prin dezechilibrarea obiectelor si spargerea lor, fie prin cdderea resturilor de mancare care ar
pdta imbrdcdmintea clientilor si a personalului unitdtii sau pardoseala sélii (parchetul, moche-
ta, covoarele etc.).

® Timpul de debarasare trebuie sd fie cat mai scurt.

2.1. Tehnici specifice de debarasare a obiectelor de inventar

Debarasarea obiectelor de inventar se face, de regulg, pe partea dreapta (cu cateva exceptii). Dupa ridicarea
obiectelor de inventar de pe masd, lucrdtorul se retrage un pas in spatele consumatorului pentru a le aseza con-
form regulilor specifice de debarasare.

RETINE!

Obiectele de inventar debarasate pe partea stanga sunt: farfuria pentru produsele de panifi- |
catie, serviciul pentru unt si gem, salatierele, osierele, cutitul pentru unt.
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2.1.1. Debarasarea farfuriilor si a tacdmurilor

Debarasarea farfuriilor si a tacamurilor se face simultan, dupa fiecare preparat consumat, si este specificd
Spului de preparat consumat.
Farfuria se ridicd numai dupa ce tacamul este asezat cu manerul spre dreapta, iar daca s-au folosit doud
- lacamuri, acestea trebuie sd aiba manerele paralele.
Cand consumatorul asaza chiar el tacamurile in aceastd pozitie, ospatarul se plaseazi in dreapta acestuia
. ¢ ridica farfuria cu tacdmurile. Daca tacamurile sunt l&sate de consumator in altd pozitie, ospatarul le va asezain
- pozitia corecta pentru debarasat, astfel:
® pentru tacamurile ldsate pe partea stanga, ospatarul trece in stanga clientului, asaza tacamul pe farfurie
cu manerul orientat spre stanga; apoi trece pe partea dreapts si orienteazd manerul tacdmului spre
dreapta, avand grija sd incomodeze cat mai putin consumatorul;
® daca sunt folosite doua tacdmuri (furculita si cutit sau furculita si lingura - folosite pentru consumarea
spaghetelor), tacamul din dreapta este asezat pe farfurie cu manerul orientat spre dreapta, paralel cu
primul tacam debarasat, dupa care farfuria este ridicatd cu mana dreapta si apoi trecuta in mana stanga.

Asezarea corecta a tacamurilor pe farfurie de cétre ospatar, cu manerele dispuse si paralel orientate |
oblic spre dreapta, poate fi si o forma subtild de educare a clientului pentru asezarea corectd a ta-
camurilor dupa ce au terminat de consumat. o

B Debarasarea farfuriilor si a tacAmurilor

a) pentru farfurii si tacdmuri ce cuprind furculitd si cutit (ex.: gustari, preparate de felul Il, anumite deserturi)

Dupa ce tacamurile sunt asezate pe farfurie conform tehnicii descrise mai sus, ospatarul i isi desface ancarul
pe antebratul si palma stanga si executa debarasarea farfuriilor si a tacamurilor in trei moduri, in functie de nu-
marul consumatorilor si al cantitatii resturilor alimentare.

I. Sistemul de debarasare la o farfurie - este folosit atunci cand se ridica o singura farfurie de pe masa
la masa este un singur consumator).
Lucratorul procedeaza astfel:

| 1. Prinde farfuria (pe care sunt asezate taca- 2.Debaraseazi pe partea dreapt3, trece farfuria
murile) de margine, cu ména dreapts. in mana stanga, intre degetul mare asezat
pe marginea farfuriei si celelalte patru sub
: farfurie.
Fixeaza cu degetul mare manerul furculitei
si introduce cu mana dreaptd lama cutitului
sub scobitura furculitei, pentru a evita
alunecarea acestuia in timpul transportului.
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II. Sistemul de lucru cu doua farfurii — este folosit atunci cand se ridica doua sau mai multe farfurii, iar

resturile alimentare sunt putine. rest
In acest caz, pe prima farfurie debarasata se depoziteaza resturile alimentare si tacamurile, iar pe a doua se
asaza celelalte farfurii debarasate. Se pot folosi mai multe tehnici. Exemplificdm mai jos una dintre acestea. alin

Lucratorul procedeaza astfel: .

1. Prinde prima farfuria (pe care sunt 2.Trece prima farfurie in mana stanga, 3.Prinde a doua farfurie cu mana 1.F
asezate tacamurile) de margine, cu intre degetul mare asezat pe marginea dreaptd si o asazd pe antebratul E
mana dreaptd, cu degetul mare ori- farfuriei si degetele aratator si mijlociu stang, cu marginea peste marginea E
entat paralel cu marginea farfuriei. rasfirate sub farfurie; inelarul si degetul ~ primei farfurii si sprijinind-o pe C

mic se lasd complet libere, pentru a  degetul inelar si pe degetul mic, care r
sprijini urmatoarea farfurie. vor fiindreptate in sus.
Fixeaza cu degetul mare manerul fur- -

culitei si introduce cu ména dreaptd
lama cutitului sub scobitura furculitei,
pentru a evita alunecarea acestuia in
timpul transportului.

4, Prinde cu mana dreapta cutitul de 5. Asaza si furculita a doua pe prima far- 6. Cu farfuria a treia si cu urmdtoarele
pe farfuria a doua si-i introduce furie, cu manerul paralel cu prima fur- se procedeaza la fel ca la farfuria a
lama sub scobitura furculitei de pe culita. doua.
prima farfurie.

Cu furculita de pe a doua farfurie ‘

trece resturile alimentare in prima 4, A

farfurie. ’ ji

‘ C

‘ F

In final, ospatarul va avea: | f

—~>pe farfuria nr. 1 resturile alimentare si tacamurile asezate astfel: furculitele asezate paralel, cutitele cu s

lama sub scobitura furculitelor; ‘
—>pe farfuria nr. 2 vor fi asezate celelalte farfurii debarasate.
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~ asezate tacamurile si eventuale resturi
. alimentare) de margine cu mana
dreaptd, cu degetul mare tangent la
marginea farfuriei.

Jinindu-se de marginea celei de a doua
farfurii si de incheietura mainii.

Prinde cu méana dreaptd cutitul de pe
farfuria a treia si-i introduce lama in
scobitura furculitelor de pe prima farfurie.

In final, ospatarul va avea:

furculitelor;

lll. Sistemul de debarasare la trei farfurii -
“#sturile alimentare sunt in cantitati mai mari. 5
In acest caz, pe prima farfurie debarasata se depoziteazi tacamurile, pe a doua se colecteazi resturile
simentare, iar pe a treia se asaza celelalte farfurii debarasate.
Lucratorul procedeazi astfel:

~>pe farfuria nr. 1 tacamurile asezate astfel:

- I.Prinde prima farfuria (pe care sunt 2.Trece prima farfurie in mana

stanga, intre degetul mare asezat
pe marginea farfuriei si degetele
aratdtor sub farfurie, I3sand libere
degetele mijlociu, inelar si mic.
Fixeaza cu degetul mare manerul
furculitei si introduce cu mana
dreapta lama cutitului in scobi-
tura furculitei.

4.Asaza a treia farfurie pe antebrat, spri- 5. Cu furculita de pe a treia farfurie,

trece resturile
farfuria a doua.

alimentare in

~pe farfuria nr. 2 vor fi resturile alimentare:

> pe farfuria nr. 3 vor fi asezate celelalte farfurii debarasate.

este folosit atunci cand sunt multe farfurii de debarasat si

3. Asaza a doua farfurie (cu tacamuri

si cu eventuale resturi alimentare)
pe palma stdngd, cu marginea sub
baza primei farfurii si o sprijing
pe trei degete: degetul mijlociu,
degetul inelar si degetul mic.”
Prinde cu ména dreapt3 cutitul de
pe farfuria a doua si-i introduce
lama in scobitura furculitei de pe
prima farfurie.

Cu furculita de pe a doua farfurie,
trece resturile alimentare din prima
farfurie in a doua si asaz4 furculita
pe prima farfurie, paralel cu prima
furculita.

6. Asaza furculita pe prima farfurie,

paralel cu celelalte.

Cu farfuria a patra si urméatoarele
se procedeaza la fel ca la farfuria
a treia.

furculitele asezate paralel, cutitele cu lama sub scobitura
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b) pentru farfurii si tacdmuri ce cuprind furculitd si lingura
Pentru consumarea spaghetelor se folosesc lingura si furculita. Debarasarea este foarte asemanatoare cu
debarasarea descrisi mai sus, cu exceptia faptului c lingurile si furculitele sunt agezate paralel pe prima farfurie.

EsTE BINE SA sTl! .
®Debarasarea la una, la doud sau la trei farfurii se referd la farfuriile de serviciu adicé la numarul de farfurii
care se asazd una langd alta pe antebratul si palma stangd. ‘

@Numsrul de farfurii debarasate la un singur transport depinde de mdrimea si de greutatea acestora.
@ n prezent, serviciul la trei farfurii este mult mai rar, deoarece farfuriile utilizate au, de reguld, diametrul mai
mare de 28 cm, ceea ce ingreuneaza asezarea pe antebrat si transportul la oficiu.

2.1.2. Debarasarea obiectelor de inventar folosite la consumarea de bduturi nealcoolice calde

Debarasarea obiectelor de inventar folosite la consumarea de bauturi nealcoolice calde (ceali, cafea etc.) se
face pe partea dreapt3, cu ajutorul tavii de serviciu, avand grija ca aceasta sa fie cat mai silentioasa si ca obiectele
debarasate sa nu alunece si s nu produca zgomote. Pentru aceasta, se folosesc tavi de serviciu cu suprafata anti-
derapanta sau cu suprafata acoperita cu un servet alb. Daca se debaraseaza un singur obiect, se poate folosi si 0
farfurie acoperita cu un servetel.

Lucritorul procedeaza astfel:

->asaza lingurita in ceasca;

ia cu mana dreapta farfuria-suport pe care se afla ceasca si lingurita;

se retrage in spatele clientului si le asaza pe tava purtatd pe mana

stangé, incepand dinspre brat;

ridica ceasca cu lingurita si o asaza spre palmd, langa farfurioara;

- operatiunea se continué la consumatorul urmator, de unde se ridica

RETINE!

Nu se recomanda asezarea

cestilor una peste alta.

T e

farfuria cu ceasca si lingurita si se asaza peste prima farfurie, apoi se
asaza ceasca alaturi de prima si lingurita in prima ceasca;

>debarasarea continud pana la ridicarea tuturor cestilor de pe masa
sau pana cand se umple tava.

Debarasarea cestilor

2.1.3. Debarasarea paharelor

Debarasarea paharelor se face dupd ce clientul a trecut la altd biutura sau la terminarea serviciului.

Pentru debarasarea unui singur pahar se foloseste o farfurie pe care este asezat un -servetel; pentru
debarasarea mai multor pahare-se foloseste tava de serviciu.

Tava de serviciu este prinsa intre degetele mainii stangi sau pe antebratul si palma stanga.

216}
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Lucratorul procedeazi astfel:
zre cll \ > se plaseaza pe partea dreapts a consumatorului;
—~prinde paharul cat mai aproape de bazi sau de picior, folosind degetul mare, aratitor si mijlociu de la

mana dreaptad si-| asaza pe tava de serviciu, cat mai aproape de antebrat; asezarea se face incepand de la
antebrat spre palmg, evitdndu-se, astfel, dezechilibrarea tavii sau ciocnirea paharelor.

@bserva;ie

® Nu este permisd debarsarea paharelor prin introducerea degetelor in acestea sau prinderea picioarelor paharelor
Intre degete.

\ Corect Gresit
Debarasarea paharelor it

2.1.4. Debarasarea scrumierelor

Debarasarea scrumierelor se face dupa cel mult trei tigdri stinse. Intotdeauna, scrumiera debarasat se aco-
} pera cu alta scrumierd curata, pentru a evita imprastierea scrumului, astfel:

~lucrétorul vine la masa cu tava tinuts in mana stanga, pe care se gasesc scrumiere curate;

—ia cu ména dreapta o scrumiera curats, o asaza peste scrumiera care urmeazs sa fie debarasats sileridica
pe amandous;

—asaza pe tava cele doud scrumiere, ridics scrumiera curats si 0 asaza pe blatul mesei, la o distanta accesibil3
clientilor care fumeaza.

EsTE BINE sA sTu!

@ In cazul scrumierelor mari, care nu se pot prinde usor cu o singurd mang, sau a celor in care
s-au strans prea multe resturi, scrumiera se acopera cu un servetel de hartie.

Etapele debarasdrii scrumierei
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2.1.5. Debarasarea altor obiecte de inventar

Debarasarea altor obiecte de inventar se face pe masura ce acestea nu

mia sunt necesare consumarii meniului comandat.

W Farfurioarele pentru produsele de panificatie, salatierele, serviciul
pentru unt si gem, osierele se debaraseaza pe partea stanga a
consumatorului, pe tava de serviciu.

W Cosuletele pentru paine, suporturile pentru servetele, farfurioarele
etc. se ridicd cu mana dreapta si se asazd pe tava de serviciu, care
se gaseste in mana stanga, pentru a fi transportate la consola sau la
oficiu. Se va urmari ca acestea sa se ridice de la o distanta cat mai
mica, evitandu-se intinderea mainii prin fata clientilor.

B Canile, sticlele si alte obiecte de inventar mari sunt debarasate si duse
direct la oficiu.

Debarasarea altor obiecte de inventar

2.1.6. Debarasarea resturilor alimentare si nealimentare

Debarasarea resturilor alimentare si nealimentare se face odata cu deba-
rasarea farfuriilor, folosindu-se clestele. Ulterior, numai firimiturile produselor
de panificatie se strang cu ajutorul periei si al faragului special.in lipsa acestora,
se poate folosi ancarul si o farfurie curatd. Se va evita ca firimiturile s cada pe
imbracdmintea clientilor, pe pardoseald sau pe scaunele ramase libere.

Debarasarea resturilor alimentare

2.1.7. Debarasarea fetelor de masé

La sfarsitul programului, fetele de masa se debaraseaza pe trei categorii:

1. fete de masa curate, nefolosite — se procedeaza astfel: lucratorul prinde cu trei degete (cel mare
aratatorul si mijlociul) de la mana dreapta cutele care se intretaie la mijlocul fetei de masa sio ridica circa 5-10 cm:
cu degetul ar3tator si cu degetul mare de la mana stanga prinde marginea fetei de masa din partea stanga, in
dreptul cutei proeminente formate pe toata lungimea acesteia, ridicdind-o pana la nivelul mainii drepte; roteste
cu 180 de grade méana stangd spre cuta adancitd, prinde marginea fetei de masa opusa si apoi ridica si scuturz
usor intreaga fatd de masa, dupad care se continua impdturirea pe blatul mesei, urmarindu-se respectarea cutelor
facute initial la calcat;

2. fete de masa ude - se intind la uscat intr-un spafiu special amenajat si apoi se strang in legaturi de cate
zece;

3. fete de masa utilizate - se strang in legaturi de cate zece.

Completeazd fisa individuald de lucru de mai jos.

Fisa individuald de lucru: Debarasarea farfuriilor si a tacamurilor

Pe farfuria nr. 1 se afla: Pe farfuria nr. 1 se afla:
Pe farfuria nr. 2 se afla: Pe farfuria nr. 2 se afla:
Pe farfuria nr. 3 se afla: Pe farfuria nr. 3 se afla:

2.3.1

consu
sau tri
cupel
odatd
asaza
e pof
margi

2.3.2,
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Operatiunile de debarasare a meselor de obiectele folosite la consumarea preparatelor si a bduturilor de la
Wicul dejun se efectueaza in mod diferit si In etape succesive, pe masurs ce se terming consumarea unora sau a

l
Witora,

Reguli de debarasare a obiectelor de inventar utilizate la micul dejun:

¢ Dupd consumarea unui preparat culinar (omletd, crenvursti, ou fierte servite in cocotiere, oud moi
la pahar etc), se debaraseazs Pe partea dreapta a consumatorului, preludndu-se toate obiectele
folosite: farfuria, tacamurile, cocotiera cu lingurita, paharul cu lingurita etc. Acestea se asazs pe tava
de serviciu de pe antebratul stang, care este acoperit cu ancirul Impaturit. Farfurioarele se asaz3
suprapuse spre brat; aldturi, spre dreapta, se asaza cocotierele sau paharele, iar spre marginea de
langd bustul chelneruluise asazd tacamurile.Tn cazulin care au rdmas unele preparate neconsumate
sau resturi alimentare necomestibile, acestea se debaraseazs pe o farfurioard asezats separat pe
tava de serviciu.

¢ Dupa consumarea bauturilor calde, a untului si a gemului, debarasarea se efectueazs tot cu ajutorul
tavii de serviciu, pe partea dreapta, cu exceptia farfurioarei pentru produsele de panificatie si a
cutitului pentru unt, care se preiau Pe partea stanga a consumatorului. Asezarea pe tava se face
in modul descris mai sus. Cestile de cafea cu farfurioarele-suport si paharul de apa sau de suc de
fructe se pot debarasa dup3 plecarea consumatorilor, in cazul in care timpul de servire a fost limitat.
Debarasarea acestora se face tot cu ajutorul tavii de serviciu, pe partea dreapta a consumatorilor,
daca acestia mai sunt la mas3, farfurioarele se asazd in set spre brat, iar aldturi, cestile si paharele.

¢ Celelalte obiecte auxiliare, si anumezaharnita, presaratorile cu sare, oliviera, mustariera, se debaraseazs
imedat sau odatd cu obiectele folosite la consumarea preparatelor la care s-au folosit ingredientele
continute In acestea.

¢ Debarasarea mesei de resturile alimentare si nealimentare se face aplicand tehnicile cunoscute.

2.3. Debarasarea obiectelor de inventar utilizate la dejun

LR

- 2.3.1. Debarasarea meselor dupd consumarea gustdrilor

Debarasarea se face in mod diferit, in functie de numarul si de structura obiectelor de servire folosite la
=onsumarea gustarilor. Farfuria si tacamurile pentru gustsri se debarasaeazs aplicand tehnica debarasérii la dous
sau trei farfurii, in functie de numarul consumatorilor si de cantitatea de resturi alimentare. Paharele, cestile sau
tupele din care s-au consumat gustarile se ridica de la mas3 cu mana dreapta, pe partea dreapti a clientului,
2data cu farfurioarele-suport si cu lingurita sau cu furculita folosite, asezate pe marginea farfurioarei. Acesta se
‘ 35aza pe tava care se afla pe antebratul si palma stangs, incepand dinspre antebrat spre palma. Farfurioarele
€ pot aseza pe tava, una peste alta, in seturi, spre antebratul stang, iar linguritele si furculitele la un loc, spre
marginea tavii, dinspre bustul chelnerului.

2.3.2. Debarasarea meselor dupd consumarea
preparatelor lichide

Debarasarea se poate efectua la dous sau la trei farfurii, in functie de

numarul consumatorilor si de cantitatea de preparate ramasa neconsumata.

In prezent, preparatele lichide se servesc, in majoritatea cazurilor,

la bol. In acest caz, debarasarea se face la fel ca la bauturile nealcoolice : e A

calde. B Debarasarea mesei dupd consumarea
preparatelor lichide

A
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2.3.3. Debarasarea meselor dupd consumarea preparatelor cu sos

Ospatarul debaraseaza farfuria din care s-a consumat preparatul pe partea dreapta. In cazuri exceptionale, va
fi preluata si farfuria-suport, cand a fost folosita de catre client, pentru sprijinirea tacamurilor. Preluarea si transportul
la oficiu a acestor obiecte se vor face dupi sistemul de debarasare la doud sau la trei farfurii. Dupa debarasarea me-
sei de farfurii si tacdmuri, se va prelua si sosiera, folosindu-se tava de serviciu asezaté pe antebratul si palma stanga
acoperite cu ancirul impéturit. Se preia de la masa, cu méana dreapta, farfuria-suport cu sosiera si cu lingura folosita
la servirea sosului si se asaza pe tava de pe mana stangd. In cazul in care sunt mai multe sosiere, farfuriile-suport se
asazd una peste alta, sosierele alaturi, direct pe tava. Linguritele pot fi lasate si in sosiera, pentru a evita patarea tavii.

2.3.4. Debarasarea mesei dupd consumarea preparatelor din peste

Dupi ce toate preparatele de la masa s-au terminat de consumat, masa se debaraseazd de obiectele de
inventar folosite, efectuandu-se operatiile pentru debarasare la doud sau trei farfurii. Pentru debarasarea mesei
de osiere, se foloseste tava de serviciu asezatad pe antebratul si palma stanga, acoperite cu ancarul desfasurat.
Prin stanga consumatorului, se ridica osiera cu ajutorul mainii drepte si se asaza pe tavd, incepand dinspre bustul
ospatarului. Dacé spatiul ramas liber pe tava permite, se poate prelua de la masa si farfuria-suport cu sosiera si
cu lingura respectiva. Aceasta mai poate fi transportatd cu mana dreapta prinsa intre degetul mare deasupra si
celelalte degete dedesubt.

2.3.5. Debarasarea meselor dupd consumarea fripturilor si a salatelor

Dupi ce toti consumatorii de la masa au terminat de consumat, masa se debaraseazd de obiectele de inven-
tar folosite, efectudndu-se operatiile pentru debarasare la dou sau la trei farfurii. Se debaraseazd intai salatierele
apoi farfuriile si tacamurile.

Debarasarea mesei de sosiere, oliviere, presaratori/rasnite de sare si piper se face cu ajutorul tavii de serviciu,
prin efectuarea operatiilor descrise la temele anterioare.

2.3.6. Debarasarea meselor dupd consumarea desertului

Dup3 consumarea desertului se executd operatiunile de debarasare specifice obiectelor de servire folosite:

® dac preparatul consumat a fost montat pe farfurii, cupe, linguritele, obiectele de inventar se debaraseaza
la fel ca la preparatele cu sos;

® daci s-au folosit farfurii de dimensiuni medii si mari, cutite si furculite pentru desert (pentru fructe, clatite,
budinci, sufleuri etc.), acestea se debaraseaza prin sistemul la una, la doua sau la trei farfurii, dupa caz;

® dacs s-au folosit farfurii mici si lingurite, acestea se debaraseaza folosind tava de serviciu, asezand farfuri-
oarele 1anga antebrat si linguritele pe tava, in partea dreaptd; odata cu acestea se debaraseaza si farfurii-
le-suport si se curata masa de firimituri.

Pe masa se lasa numai paharul de apa si paharul de vin.

2.4. Debarasarea obiectelor de inventar utilizate la cina

Un meniu de cind consistent poate cuprinde o gustare rece sau caldd, preparate din peste, antreuri, un pre-
parat de bazi, un desert. Debarasarea se face respectand aceleasi reguli ca la meniul pentru dejun.

Succesiunea operatiilor de debarasare pentru un meniu de cina format din aperitiv, gustare calda sau rece
preparat din peste, preparat de baz3, salata, desert, paine, apa minerald, bauturi racoritoare, vin alb, vin rosu este
urmatoarea:

22
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Modulul Il - Servirea preparatelor si a bauturilor

Reguli privind succesiunea operatiilor de debarasare pentru un meniu de dejun format din:

1. Aperitiv

- se debaraseaz3 paharul de aperitiv. -

2. Gustare rece sau cald3

— se debaraseaz3 farfuria pentru gustare impreund cy furculita si cu cutitul.

3. Preparate din peste

— se debaraseazi farfuria de peste, tacamul de peste si osiera;

— se debaraseaza paharul de vin alb,

4. Preparat de baz si salat

~ se debaraseazs farfuria pentry fripturs, furculita si cutitul, salatiera, sosiera;

— se debaraseazs farfuria pentru produsele de panificatie si toate obiectele de inventar marunt folosite.

5. Desert

~ se debaraseaza farfuria si tacamul de desert, farfuria-suport $i, dupd caz, alte obiecte de inventar folosite
pentru desert (cupe etc):;

— Se curatd masa de firimituri;

— se debaraseazd paharele de apd/bduturi racoritoare, vin rosu.

- [ Weniup

Serviciul nr. 1 - Preparat lichid
Serviciul nr. 2 - Preparat de bazs si salatd
Serviciul nr. 3 - Desert de cofetirie

Dupd debarasare, lucritorul transportd obiectele debarasate I3
oficiu in trej moduri, n functie de obiectele debarasate si de specificul
Jnitatii:

B pe antebratul stang: farfuriile si tacamurile;

B pe tava de serviciu: paharele, farfurioarele-suport, cestile de cafea
si linguritele, cupele folosite I3 consumarea inghetatei sau pentru
diverse gustari, suporturile pentru servetele, zaharnita, presirstori/
rasnitele, solnita, oliviera, mustariera, sosiera, osiera etc,;

B pe carucior: in unele situatii, mai ales in cazul grupurile de turisti,
debarasarea si transportul obiectelor de inventar se poate face cu
ajutorul carucioarelor speciale;

B pe benzi rulante: la unele linii de autoservire.

RETINE!

In toate situatiile, se respec- |
td regula generald conform ci- -
reia obiectele de inventar se de- |
pun la oficiu sortate pe categorii,
pentru a fi spalate si depozitate.

2.6. Protectia sanitari a alimentelor

Valoarea igienic a alimentelor (inocuitatea) reprezints Insusirea unui aliment de a nu contine agenti diu-
natori pentru organismul uman. Aceasta poate fi afectatd in spatiul de servire prin nerespectarea normelor de igiend ‘

. personala si de igien4 la locul de muncs de catre lucratorii care au atributii in salonul de servire. De aceea S
‘ 2
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In spatiul de servire existd doua surse majore de contaminare: personalul de servire si oblectele de inventar.

® |giena personala si vestimentara a personalului de servire este importantd ST
sub doua aspecte: |mpactu| vizual asupra consumatorilor si protectia sanitara a
cIien';iIor.Tn acest sens, cele maiimportante sunt normele de igiend a mainilor (spalare
cat mai frecvents si, obligatoriu, dupa folosirea toaletei) si a unghiilor (manichiurd
impecabil3, unghii scurte, se admite doar lacul incolor); singurele bijuterii admise
sunt verigheta si ceasul.

® Obiectele de inventar trebuie sa fie intretinute prin efectuarea corecta a ope- ioaba
ratiilor de spélare, dezinfectare, clatire, uscare si polisare (pahare, tacamuri); se folo- Igiena ihilon
sesc doar obiecte nepatate, necrapate, neciobite.

Pentru controlul igienei din sectorul alimentar se aplica sistemul HACCP (Hazard Analyse Critical Control
Points — Analiza si controlul riscurilor in punctele critice), care se bazeaza pe proceduri specifice de control a
punctelor critice privind igiena dintr-un sector.

Pentru intelegerea importantei care trebuie acordata servirii, in conditiile respectarii sistemului HACCP, prezen-
tam mai jos procedura HACCP privind servirea alimentelor.

H Pericole:

¢ multiplicarea bacteriilor patogene si formarea toxinelor;

# contaminarea incrucisata.

B Masuri preventive:

# montarea preparatelor calde se face pe farfurii calde (minimum 60 °C);

¢ montarea preparatelor reci se face pe farfurii reci;

¢ manipularea se face numai folosind ustensile sau manusi de unica folosinta

curate;

# ospétarii trebuie sa aiba o instruire adecvata in domeniul sigurantei alimen-

tare.

H Limita critica:

# ospatarul are o igiend personala foarte bung;

¢ vesela este perfect igienizata (si polisata);

# lamanipularea tacamurilor (pe servet sau pe tavd) se evita contactul mainilor s

CuU acestea; Gresit
¢ manipularea veselei:

- farfuriile se tin doar de margine;

- paharele se tin doar de picior;

- bolurile, cestile de consommé se monteaza pe farfurii-suport;

- scrumiera se debaraseaza acoperind-o cu o alta scrumiera;

- sticlele desficute la masa se controleaza din punctul de vedere al integritatii inaintea turnarii;

- vesela folosita trebuie verificata: sa fie intacta, fara crapaturi, fara fisuri;

¢ servetele se impacheteaza cat mai simplu sau folosind manusi de unica folosinta;

¢ indepértarea firimiturilor de pe masa se face cu aspiratorul de firimituri sau cu o lama speciald, pe o tava,

sau cu ancarul, pe o farfurie (si nu pe pardoseala sau pe hainele clientilor);

@ painea se aduce in cos, acoperita cu servet;

# painea prajita (toast) se aduce pe suportul de paine special pentru acest sortiment;

@ nu se atinge cu mana niciun produs alimentar care va fi servit.

B Proceduri de monitorizare:

# masurarea periodica a temperaturii preparatului si a temperaturii farfuriilor calde;

@ examinarea vizuald a modului de manipulare a preparatelor de catre ospatar;

# examinarea vizuala a stdrii de de igiena personala.

B Actiuni corective:

¢ modificarea sistemului de distributie, dacd nu pot fi respectate limitele critice;

# reinstruirea ospatarilor.

B inregistrari:

# fisa de inregistrare a temperaturilor;

¢ fisa de inregistrare a inventarului moale (servete, naproane, fete de masa);

¢ fisa de inregistrare a obiectelor de inventar de servire declasate (ciobite, fisurate, crapate etc.);

¢ fisa de instruire a personalului.

1
|
i
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Modulul Il - Servirea preparatelor si a bauturilor

Activitatile din salonul de servire
#3 boli si accidente profesionale.
In tabelul de mai jos sunt prezentate cateva ti

“ervire si modalitatile de atenuare a consecintelor.

n

Solicitare fizica

presupun o serie de solicitari fizice si neuropsihice specifice, care pot ge-

puri de solicitari la care sunt supusi lucratorii din salonul de

|

N ventar;

‘ o transportul preparatelor (de
multe ori fierbinti);

o activitdtile de igienizare;

o pozitia de lucru verticals;

‘ o activitdtile repetitive ce soli-

‘ Citd anumite ligamente.

o transportul obiectelor de in-

< alunecari;

< arsuri;

< suprasolicitare a coloanei
vertebrale;

" suprasolicitare a ligamen-
telor;

< oboseald musculars, care
determina reducerea pre-
ciziei si incetinirea ritmului
de lucru.

Lucratorul:

= 1si dozeaza efortul: utilizeazd de cate ori este
posibil carucioare pentru transportul obiectelor
de inventar, solicit3 ajutorul colegilor;

= ridica obiectele grele corect: isi ia o baz larga
de sprijin pentru asigurarea echilibrului, apuc
obiectul in conditii de siguranta si 1l ridica prin
incordarea muschilor picioarelor:

= transporta tava cat mai aproape de corp, asi-
gurandu-se c§, inainte de a se deplasa, este in
echilibru stabil;

= pentru tdvile mari, isi sprijina tava i pe umadr,
care va prelua o parte din greutate;

= se asigurd c& suprafata pe care se deplaseazs
este curata;

= Isi organizeaza spatiul de lucru astfel incat s3
reducé deplasarile suplimentare;

= transportd vesela cat mai aproape de corp,
pentru a reduce tensiunile din umeri si inche-
ieturi;

= se miscd in jurul mesei cand serveste consu-
matorii, evitand astfel nevoia de a se intinde;

= isi depoziteazd obiectele de inventar in seturi
de pand la 15 obiecte suprapuse, pentru a evi-
ta riscul de rdsturnare.

Solicitare neuropsihica

continuu  cu
dintre care

o contactul
consumatorii,
unii dificili;

oritmul intens de lucry,
programul de lucru pre-
lungit, inclusiv pe timpul
noptii;

o munca sub presiune, zgo-
motul prelungit si, de multe
ori, peste limita medie;

olipsa de sprijin din partea
colegilor.

< stres;

< dureri de cap;

< oboseald cronic;
< imbolnéaviri psihice.

Lucratorul:

= adoptd o atitudine corects fat3 de clientii di-
ficili;

= Isi imbunatateste abilititile de comunicare si
de negociere a conflictelor.

Conducerea unitatii:

= evitd supraaglomerarea unititii;

= planifica riguros sarcinile fiecsrui angajat;

= creeazd un mediu de munca cat mai pldcut;

= creste gradul de motivare a angajatilor;

= Organizeazd activitdti de team building,
de formare pe teme privind comunicarea
interpersonald si managementul stresului.
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Recomandari privind activitatile desfasurate in incinta unitatii

@ Farfuriile se transporta sprijinite de soldul stdng, cu mana si degetele pe margine. Transportul
farfuriilor cu mainile pozitionate in fata suprasolicitd coloana vertebrala.

Corect Gregit
Transportul farfuriilor

® Tava se transportd sprijinind-o pe toatd palma. Transportul tavii doar pe degete suprasolicita
falangele.

Corect Gresit
Transportul paharelor

® Fiecare ospétar/barman trebuie s adopte un anumit regim de viatd i sa ia unele mdsuri igienico-

sanitare.

Tn acest sens, este recomandat ca ospatarul/barmanul:

— s evite abuzul de tutun si de bauturi alcoolice (sunt ddundtoare sdnatdtii si produc un miros
nepldcut);

— 53 Isi organizeze rational raportul activitate-odihna;

- s3 efectueze zilnic exercitii de gimnastica, pentru mentinerea supletei si a elegantei corpului si
cresterea rezistentei organismului la efort;

— sa foloseasca haine de protectie si uniforme de lucru in conformitate cu locul si cu tipul de uni-
tate;

— s poarte Imbracaminte de calitate, rezistentd, usor de intretinut si in permanenta curatd;

— safoloseasca inciltaminte din piele, comods, usoard si rezistentd, in permanenta curatg, lustruita;

—1n cazul femeilor, s& evite sa poarte pantofi cu toc inalt.

comp

Ser

Res
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Pe baza observdrii activitdtii din cadrul orelor de instruire practica desfasuratd timp de doud sdptimani,
- “ompleteazd fisa de observare de mai Jos. -

lgiena personald (maini, unghij, bijuterii, par etc.)

Tinuta

Incaltdminte

Aspectul veselei

Manipularea veselei de catre coleg si angajati

Servirea preparatelor calde

Respectarea requlilor de ridicare si de transport

Grupati-vd cate sase elevi si comentati fisa de observare individualdi. Prezentati concluziile celorlali colegi.

& Evaluarea cunostintelor

I. Copiaza pe caiet urmétoarele enunturi si incercuieste litera corespunzatoare enuntului corect.
1. Toate obiectele de inventar se debaraseazs:

a) pe partea dreapts;

b) pe partea stangs;

C) unele pe partea dreapts, altele pe partea stanga.

2. Debarasarea se efectueaza:

a) doar cand consumatorii s-au ridicat de la mass pentru a pdrdsi salonul;
c) ori de cate ori este nevoie;

b) doar la terminarea programului unitatii.

3. Debarasarea obiectelor de inventar la dous farfurii se face:

a) cand sunt multe farfurii de debarasat si resturile alimentare sunt in cantititi mai mari;
b) cand se ridica doud sau mai multe farfurii, iar resturile alimentare sunt putine;

@) la alegerea lucritorului.

4. Tacamurile se debaraseaza astfel:

a) se asazd tacamurile incrucisat pe farfurie si se ridicd simultan, pe partea stanga;

b) se ridica mai intai tacamurile si apoi farfuria;

C) se asaza tacamurile cu manerele paralel pe farfurie, orientate spre dreapta, si se ridica simultan, pe partea
dreapta.

5. Consecintele solicitérii fizice produse de activitatea ospatarului sunt;
a) boli psihice;

b) dureri de cap; i

c) Incetinirea ritmului de lucru.
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Il Transcrie pe caiet urmétoarele enunturi, stabileste valoarea de adevar a acestora si noteaza in dreptul
fieciruia litera A, daci apreciezi ca enuntul este corect, sau litera F, dacé apreciezi ca este fals.

1. Pe partea stdnga se debaraseazé paharele, olivierele si salatierele.
2. Farfuriile si tacamurile se debaraseaza simultan. : tern
3. Temperatura preparatelor culinare reci este de maximum 12°C. | rulu
4. Sistemul de debarasare la trei farfurii constd in debarasarea a trei farfurii deodatd.

5. Tacamurile se asaza intotdeauna pe farfuria nr. 1.

6. La debarasarea la trei farfurii, resturile alimentare se colecteaza in farfuria nr. 2.

7. Paharele se debaraseaza pe partea stanga. \

8. Scrumierele se schimbd atunci cand sunt pline. 1

9. Cand consumatorii sunt grabiti, este permis ca unele obiecte de inventar sa se debaraseze prin fata acestora. ‘

10. Reinstruirea ospatarilor este o actiune corectiva pentru siguranta alimentelor.

lil. Asociaza cifrele din coloana A cu literele din coloana B.

1. salatiere a. cat mai scurt
2. dureri de cap b. pe partea dreapta 3
3. timp de debarasare c. preparate lichide
4. HACCP d. solicitare neuropsihica
5. pahare e. sigurantd alimentard
f. pe partea stanga ‘

. T ‘ 0s
APLICATIE PRCTICA - Organizati-vd pe cinci grupe. Fiecare grupa desemneazd un elev care va executa | P
urmatoarele activitati: |
- grupa 1 — debaraseaza fete de masd nefolosite, folosite, ude; 3
- grupa 2 — debaraseaza obiecte de inventar care se debaraseaza pe partea stanga si scrumiere; \
- grupa 3 — debaraseaza obiecte de inventar folosite la consumarea de bauturi nealcoolice calde; ;
- grupa 4 — debaraseaza folosind sistemul cu doud farfurii; ‘
- grupa 5 — debaraseaza folosind sistemul cu trei farfurii. | spre
Activitatile vor fi realizate pe rand. Cand una dintre grupe executa sarcina de lucru, ceilalti elevi observa, noteaza | care
si evalueaza conform fisei de mai jos, folosind un punctaj de la 5 (maxim) la 1 (minim). . cun
‘ rul)
\
|
Ordinea corectd a operatiilor
Executarea corectd a fiecarei ‘
operatii
Total |
& bra
‘ est
(55

turi
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&1 JIGITEER Conduita profesionali in relatia cu consumatorii

Ospatarul este principala fortd de vanzare a unei unitati de alimentatie. Prestigiul oricrei unitati este de-

“erminat atat de atmosfera placuti oferits, de calitatea preparatelor, cat si de conduita si profesionalismul opata-
Wlui. Importanta acestuia este exemplificata prin urmatoarele cuvinte:

® Ca ospdtar, cand oaspetele este in fata ta, prin atitudinea ta, demon-
‘ streazd cd esti constient de faptul cd datoritd lui te afli acolo. Opreste-te
' din orice activitate anterioard, zdmbeste-i si primeste-1, invdluie-I cu o
T privire caldd, deschisd. Manifestc acelasi interes pntru fiecare consu-
mator in parte, fii simpatic! Fé-I sé se simtd important, rdspunde-i la
) orice intrebare, creeazd o atmosferd de amabilitate pe care turistii vor
- sd o retrdiascd mereu.
® Ceea ce diferentiazd intreprinderea performantd de intreprinderea
neperformantd sunt, inainte de orice, oamenii, entuziasmul lor, creati-
vitatea lor. Toate celelalte pot fi cumpdirate, invatate, copiate.

Specificul activitatii de ospatar presupune relatii profesionale atat cu consumatorii, cat si cu personalul unitatii.
. La baza relatiilor profesionale - ca, de altfel, la baza tuturor relatiilor umane - st comunicarea.

Orice problemd legata de comunicare poate duce la:

® oferirea unor servicii de calitate necorespunzatoare clientilor si, implicit, nemultumiri, reclamatii;

® aparitia unor relatii tensionate intre membrii echipei.

: De aceea, vom prezenta cateva aspecte esentiale privind stabilirea unei comunicari eficiente in activitatea
] ospatarului, dar si a celorlalti lucratori dintr-o unitate de alimentatie.

1 3.1. Comunicarea profesionala

R | Comunicarea este unul dintre aspectele cele mai importante in relatiile interumane. Poate constitui calea
spre intelegere, armonie, eficients sau, dimpotrivd, poate fi sursd de conflicte, atunci cand procesul de comuni-
J care este alterat. Prin urmare, vom prezenta cateva aspecte importante privind comunicarea oral3, care trebuie
1 cunoscute de ospatari si, in general, de personalul care vine in contact cu clientii.
} Tehnic vorbind, comunicarea implici mai multe elemente, dar cele mai importante sunt vorbitorul (emitato-
rul), ascultdtorul (receptorul) si mesajul.
! Vorbitorul comunici prin trei limbaje: verbal, paraverbal si nonverbal.
Ascultatorul comunicd printr-un singur limbaj: nonverbal.
i = limbajul verbal se refer3 la: cuvintele folosite, coerenta mesajului (oral sau scris);
| = limbajul paraverbal se refers la voce: volum, timbru, ritm, dictie, intonatie etc.
! = limbajul nonverbal se refers la:
¢ limbajul spatiului: distanta fata de interlocutor (spatiile intim, social, pu-
: | blic), teritoriul personal, asezarea fatd de interlocutor;

¢ limbajul corpului: posturs, gesturi, mimic3, zambet, contact al privirii etc,;

1 ¢ limbajul prezentei personale: infatisare fizicd, machiaj, bijuterii, igiena, im-
bracdminte, parfum etc.

In cazul comunicarii orale, impactul celor trei limbaje asupra ascultitorului
este diferit. Influenta cea mai mare asupra ascultitorului o are limbajul nonverbal
(55%) si, de aceea, trebuie acordati o atentie deosebitd expresiilor faciale si ges-

: turilor.
® Limbajul verbal
' in relatia cu consumatorii, primele adresiri sunt foarte importante. Se spune

L

nonverbal
55%

Impactul celor trei limbaje asupra
ascultdtorului
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ca primele zece cuvinte sunt mai importante decat urmatoarele zece mii. Un vocabular uzual trebuie adaptat la
profesie. Exprimarea trebuie sa fie corectd, sa fie folositi doar termenii carora li se cunoaste exact sensul, dar sa nu
fie prea tehnica. -
Evita:
—folosirea termenilor prea tehnici: ,deglasare”,
temperare”,,mandolind” etc.;
- cuvintele care devalorizeaza: ,un mic aperitiv”,
,0 mdsutd”, ,un vinulet”;
- cuvintele negative: ,nu”, ,deloc”, ,niciodatd”,
»imposibil”;
- exprimadrile ostentative/agresive: ,Aveti incre-

"’ /4

dere in experienta mea...”, ,Va voi dovedi cd..”, ,Ati gresit..” .

e Cuvantul cel mai important este DUMNEAVOASTRA.
@ Cuvantul cel mai putin important este EU.

® Limbajul paraverbal

— tonul: trebuie sa fie placut, accentuand, totodata, pronuntarea cuvintelor mai importante; se va evita tonu!
monoton sau agresiv; tonul se va adapta potrivit imprejurarilor: la primire si la plecare, este important ca
vocea sa fie calda, amicald, naturalg;

— ritmul: trebuie sa permita o buna intelegere a mesajelor transmise si trebuie sa se adapteze imprejurdrilor
si persoanelor: de exemplu, o persoand maiin varsta va aprecia un debit mai lent, care va permite intelege
rea mesajului transmis;

— dictia: presupune o articulare corecta pentru intelegerea clara a cuvintelor;

- volumul: trebuie s fie destul de tare pentru a fi auzit de clienti, mai ales cd intr-un restaurant este, in ge-
neral, gdlagie, dar nu atat de tare incat sa deranjeze alti consumatori. :

® Limbajul nonverbal

Mimica ospatarului trebuie sa fie naturald, necrispatd, cu un zdmbet care sa reflecte buna dispozitie, blande-
te, cinste, cu o privire discreta si neinsistentd, indiferent de pozitia sociala a consumatorilor.

Zambetul este primordial in relatia cu clientii, avand rolul sa il valorizeze pe client, sé creeze un climat de
incredere. Prin intermediul zdmbetului se transmite mesajul ,Sunt bucuros sd vd vad! Fiti bine-venit!”.

Gesturile intaresc mesajul transmis. Acestea trebuie sd fie naturale. Bratele incrucisate marcheaza o atitudine
rezervata, pumnii stransi exprima iritarea sau mania. Sunt preferabile gesturile largi, bratele deschise semnificand
si o deschidere a spritului, o dispozitie de primire si de servire.

| # Expresiile faciale au un efect de 8 ori mai puternic decat

cuvintele.

¢ Nemultumirea pune in miscare 66 de muschi, in timp ce
surasul doar 10.

# Ochii sunt partea cea mai sugestiva: ritmul de clipire, in-
gustarea sau deschiderea lor largd, intoarcerea privirii,
toate acestea vorbesc despre starea de spirit a interlocu-
torului; s-a constatat ca pupilele se dilata la vederea a
ceva placut, fata de care avem o atitudine sincerad, si se
contractd cand spunem o minciuna sau o idee in care nu
credem (Atentie, este o miscare complet involuntaral).
Cand privesti un client, trebuie sa transmiti mesajul
LV-am védzut, md voi ocupa de d-voastra in cele mai mici de-
talii”.

@ Sunt si alte parti ale fetei care exprima mesaje importante:
ridicarea sprancenelor, incruntarea fruntii, zambetul. Chiar si la telefon, zambetul,,se aude”, ceea ce se explica
prin faptul ca aceasta atitudine destinde coardele vocale si vocea devine mai calda si mai prietenoasa.

tate)
trei i

sean
litati

tia ct
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ESTE BINE sA sTn!

Gesturile pot exprima:

® interes si implicare — pozitia aplecats citre cel care vorbeste;

® deschidere si sinceritate — bratele larg deschise, palmele indreptate in sus;

® acceptare/interes: aprobarea din cap, usoara inclinare a capului;

® indiferentd/nervozitate/plictiseals: foiala, darabana pe mas3, bstutul din picioare,
privirea pierdut, capul sprijinit;

® superioritate si ingdmfare — pozitia picior peste picior, mainile incrucisate sub cap;

® dezaprobare/respingere: corpul usor intors catre exterior, bratele incrucisate;

® o atitudine ofensivd: mainile In sold, degetul ar3tstor indreptat spre o persoans;

® emotivitate/nesigurantd: aranjarea tinutei, aranjarea parului, frangerea mainilor:

5

® /ipsd de concentrare: jucatul cu diferite obiecte.

l ¢ spatiul personal/intim/confortabil - este de cuprinsintre 1 si 2 metri fata

de interlocutor; intr-un spatiu mai mic, interlocutorii nu se pot concentra
asupra comunicarii;
¢ spatiul social - este de aproximativ 4-5 metri si se adopta in situatii im-
personale, asigurand eficientd maxima si implicare emotionala minima;
¢ spatiul public - este definit printr-o distantd de peste 6 metri Si presu-
pune, de obicei, comunicarea intr-o singura directie si neimplicarea inter-
locutorului (auditoriului).
Adeseori, in timp ce vorbim cu cineva, facem un pas inainte sau fnapoi,
pentru a obtine la madrimea adecvats a spatiului nostru personal si pentru
indeplinirea sarcinii profesionale.

Tn comunicarea oralg, interlocutorii (in cazul nostru ospatarul si consumatorul sau orice alt3 persoana din uni-
tate) sunt, pe rand, vorbitori si ascultatori. De aceea, ospatarul trebuie s3 cunoasca semnificatia si importanta celor
trei limbaje din pozitia de vorbitor si de ascultator si s le utilizeze pentru a comunica eficient cu consumatorii.

Cunoasterea aspectelor legate de comunicarea interpersonals confer ospatarului posibilitatea de a-si da
seéama mai bine ce doresc clientii, ce simt si ce cred despre el.

Multe neintelegeri pot fi evitate dacj se cunosc si se aplica regulile privind o comunicare eficientd si moda-
litatile de a depési barierele in comunicare.

Prezentdm, in continuare, cateva recomandari facute ospatarului, de care acesta trebuie s3 tina cont in rela-
tia cu consumatorul (si cu orice alt3 persoana).

® Cdnd vorbesti:

¢ Foloseste mesaje scurte, sistematizate.

¢ Foloseste un ton, o dictie si un vocabular adecvate.

@ Evita comportamentul de tip defensiv sau agresiv.

¢ Observé si tine cont de semnalele nonverbale ale consumatorilor.
¢ Solicita si ascults activ cerintele consumatorilor.

¢ Asigurd un climat afectiv bazat pe incredere, simpatie, empatie.

® Cdnd asculti:

¢ Uita-te la persoana care vorbeste.

¢ Apleacd-te putin in fatd/tine-ti capul aplecat spre vorbitor si ascultd-l concentrat. ik,
¢ Incurajeazi vorbitorul prin aprobare sau prin parafrazare.

¢ Clarifica punand intrebari.-

@ Nu-lintrerupe pe interlocutor.

¢ Angajeazi-te in intelegerea mesajului, chiar daca nu esti de acord, esti furios sau suparat.
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in concluzie, comunici eficient daca esti:

® credibil: se referd la increderea care ti se acorda ca per—
soand, precum si la veridicitatea mesajului;

® atractiv: se refera la modul in care vorbitorul se prezin-
ta in fata ascultatorilor: comportament si infdtisare fizica, farmec

!

<

m |
Vorbim cu aproximativ 125 cuvinte pe }

\

minut, dar avem capacitatea de a as-

personal, tinuta vestimentars, care trebuie s& fie placutd, curats, culta 400 de cuvinte pe minut, ceea ce dep
ingrijita si potrivita pentru momentul si locul in care are loc co- inseamna ca ascultam de trei ori mai re- tutt
municarea. pede decat vorbim si, prin urmare, gan- |
Activitatea de servire a consumatorilor in restaurante im- durile ascultatorilor se pot indrepta in »  acti
plicd multiple exigente pe care trebuie s le cunoasci si cirora altd parte, se poate instala indiferenta,
trebuie sa le faca fata cei ce aleg sa fie ospatari. plictiseala. refe
In tabelul de mai jos, sunt prezentate principalele aptitu-
dini si insusiri pe care le implicd postul de ospatar.
|
- B 3.2
Calitati fizice
Se referd la urmatoarele: # Functiile senzoriale: vederea, mirosul, gustul, auzul, pipditul
¢ Fizionomie placuta: fara defecte fizice, tinutd corporald nor-  trebuie sd functioneze perfect.
mald, danturd completa si ingrijitd. @ Dictie bund, pentru o bund comunicare cu consumatorii. aspe
# Rezistent fizics, avand in vedere faptul ca activitatea ospa- @ Intreaga tinuta trebuie sd exprime elegantd, suplete, sobri- . etc)

tarului se desfasoara in picioare, multe ore, si ca trebuie sa
transporte obiecte grele (platouri, farfurii).

etate.

Calitati intelectuale

@ Bund cunoastere a limbii romane.

4 Cunoasterea unei limbi de circulatie internationald este din
ce in ce mai importanta, in conditiile globalizdrii.

@ Un nivel bun de cunostinte de culturd generald (istorie,
geografie, sport etc.), pentru a fi capabil sd sustind cu con-
sumatorii 0 conversatie minimald. Pentru turistii strdini,
lucratorii din unitatea de alimentatie pot fi primii cu care
acestia vin in contact in zona respectivd. Dupd modul in
care decurge conversatia, turistul isi poate face o impresie
asupra gradului de culturd al poporului nostru. De acees,
ospatarul va trebui sa acorde un timp refmbogatirii culturii
generale.

¢ Cunostinte de matematica, necesare pentru corecta intoc-
mire a documentelor specifice locului de munca si pentru
efectuarea incasarilor.

¢ O bund memorie, pentru a retine toate cunostintele de care
are nevoie in activitatea sa; memorie vizuala.

¢ Inteligentd practica (capacitatea de adaptare la conditii-
le mereu diferite ale muncii de servire a consumatorilor).
Posibilitatea de a intelege rapid o situatie concretd permite
descoperirea aspectelor avantajoase sau dezavantajoase
pentru unitate si pentru consumatori, gdsirea celor mai po-
trivite argumente etc.

@ Spirit de observatie si atentie distributivd, pentru a observa
cand trebuie sa efectueze unele operatii de serviciu sau cand
trebuie s intervind pentru a-si ajuta colegul de muncd etc.

@ Elocventa — capacitatea de a vorbi curgdtor si convingator.

@ Puterea de convingere (persuasiunea): capacitatea de a su-
gera si de a argumenta, de a aduce in sprijinul afirmatiilor
dovezi incontestabile etc.

Calitati morale

@ Politete, respect.
¢ Cinste, sinceritate.
@ Rdbdare si calm, amabilitate.

¢ Modestie, disponibilitate.
@ Discretie, demnitate.
@ Spirit de echipa.

Calitati profesionale

4 Buna cunoastere a tehnologiei de servire.

@ O foarte bund cunoastere a sortimentului de preparate si
de bauturi.

¢ Indemanarea si abilitatea necesare pentru a-si putea realiza
sarcinile profesionale (transarea carnii, desfacerea unei sti-
cle, flambarea fructelor etc), cat si pentru a evita spargerea
veselei, deranjarea consumatorilor etc.

@ Simtul ordinii si al curdteniei.
¢ Disciplind si punctualitate.
@ Spirit de echipa.

@ Atentie distributiva.

¢ Rapiditate.

232
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3.2. Conduita in relatia cu consumator

Ospatarul reprezintd interfata dintre unitate si consumatori. De aceea, de calitatea prestatiei ospatarului
“epind satisfactia consumatorului si, implicit, volumul incasérilor, ceea ce reprezints, in final, valorizarea muncii
“Jturor angajatilor.

Greseli sau atitudini necorespunzitoare fatd de consumatori, chiar de o gravitate redus3, pot compromite
Activitatea tuturor celor implicati in oferirea serviciului respectiv.

Calitatea relatiei cu consumatorii se bazeazs pe 0 bund cunoastere a sarcinilor profesionale specifice si se
*=ferd, in principal, la dous aspecte:

® modul de prezentare a ospatarului: igiend personala, vestimentatie;

® conduita ospatarului: modul de comunicare (mimicd, gesticd, exprimare), punctualitate, tact.

3.2.1. Modul de prezentare a ospdtarului

Se refera la:

a) Igiena personala este o cerinta de prim ordin pentru toti lucratorii; in acest sens, ei trebuie s§ aib3 un
#spect curat, placut, ingrijit. Pe 1anga aspectele de bazs referitoare Ia igiena individuala (a pielii, a parului, bucal3
=c.), ospatarii trebuie s§ fie foarte atenti la urmatoarele aspecte:

B igiena mainilor:

¢ manichiura trebuie sa fie impecabils, cu unghiile taiate scurt; se admite lacul de unghii incolor;

¢ sunt interzise bijuteriile de orice fel (inele, bratari, cercei de dimensiuni exagerate); se admit verigheta si

ceasul;

¢ mainile se spala ori de cate ori este nevoie si, obligatoriu, la inceperea lucrului si dupd folosirea toaletei.

Corect Gresit
Aspectul mdinilor
B parul/coafura:
¢ pentru barbati, se recomanda tunsoarea scurts, fars barbs si chiar fara mustati; de asemenea, este reco-
mandat sd fie proaspét barbieriti;
¢ pentru femei, se recomada o coafura ingrijits; dacs parul este lung, va fi purtat strans.

Corect Gregit
Aspectul parului




Turism si alimentatie - manual pentru clasa a X-a |

B parfumuri/deodorante/machiaj:

# vor fi folosite parfumuri si deodorante de calitate, cu mirosuri fine, dis-
crete; =

¢ machiajul trebuie sa fie discret.

3.2.

b) Vestimentatia trebuie sé corespunda unor cerinte generale:

B imbrdcamintea: adaptata stiluluirestaurantului, croita pe corp, completa
si asortatd (cdmasa, vesta, cravata, papionul si alte elemente decorative
vor fi armonizate cu costumul), fara defecte (descusutd, nasturi lipsa
etc.), curata si calcata; barbatii vor purta ciorapi negri sau bleumarin, iar
femeile vor purta ciorapi de culoarea pielii, bine intingi pe picior.

Vestimentatia de servire va fi purtatd numai in timpul activitatii de ser-
vire. La efectuarea unor activitati auxiliare (aprovizionare, manipulare a
ambalajelor, curatenie etc.), se recomanda utilizarea unui halat. ‘ Vestenta;‘ia adecvatd ospatarilor

Barbat Femeie

 cdmasad albd o bluzi albs

@ cravata/papion negru ¢ snurnegru 1
# pantalon negru cu centura neagra # fustd neagrd, croiala speciald . |
@ ciorapi negri @ ciorapi de culoarea piciorului

@ incdltaminte neagra # incaltdminte neagrd, nedecupatd (

® ecuson cu denumirea unitétii, numele, functia | ¢ ecuson cu denumirea unitdtii, numele, functia

Barbat Femeie

@ sacou, smoking, frac cu vesta (croiald speciald), | ¢ fusta de aceeasi culoare |

pantalon |
@ cadmasa alba @ bluzd albd
@ cravata/papion de culoarea costumului @ snur de culoarea costumului

Restul obiectelor sunt identice cu tinuta de zi.

B incaltdmintea: se recomanda pantofi comozi, din piele, care permit aerisirea picioarelor (ospatarii, prin
natura meseriei, stau multe ore in picioare), de reguld de culoare neagrd, intotdeauna foarte curati.
Nu sunt permise incdltamintea sport si sandalele. ‘

servi

comi
respe

deos
bune
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Incaltéiminte recomandatd ~ Incdltdminte nepotrivitd
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Observd cu atentie fotografia aldturatc st noteazd care sunt aspectele
necorespunzdtoare.

*.2. Conduita ospdtarului in relatia cu consumatorii

Conduita ospatérului in relatia cu consumatorii pe tot parcursul prezentei acestora in unitate are la baz
Wumite reguli generale.

Reguli generale privind conduita ospatarului in relatia cu consumatorii :

® Pozitia corpului s3 fie dreapts, nefortatd, usor inclinatd inainte: bratele au un rol foarte |
important in activitatea practici din restaurant, stangul fiind cel care poarts obiectele
de inventar, iar dreptul se foloseste pentru a ajuta si a evita un eventual obstacol.

® Privirea s fie directs, neinsistents, mai ales asupra anumitor persoane; expresia fetei
trebuie sd fie naturald, fata necrispat3, afisand zémbetul profesional specific, care s3
evidentieze buna dispozitie.

® Din momentul in care consumatorii incep sd intre in salon si, de asemenea, in timpul

serviciului, personalul inceteaz orice fel de discutie, glume sau certuri; se vorbeste incet, ordinele se dau discret

folosindu-se un gest, un semn, o privire; orice observatie se face in oficiu, f&rs s3 se auds in salon; se evitd ges-

turile ample, vizibile si repetate; in tot ceea ce intreprinde, personalul trebuie s3 fie politicos, amabil, respectuos.

® Politetea se exprimé prin atitudine, corectitudine si sinceritate, prin atentia si promptitudinea cu care consu-
matorii sunt serviti.

®© Un bun serviciu se face in liniste, cu gesturi precise si rapide.

®© Crearea unui climat de destindere impune evitarea manifestarii enervarii, a miririi, a oboselii; totdeauna tre-

| buie sd existe un zambet profesional, care s3 exprime o fire amabila si deschisa.

®© Sa se asigure discretia, fara a exprima dezinteres.

®© Personalul trebuie s3 stea intr-o pozitie reverentioasd, putin aplecat3 fnspre consumator, pentru a auzi intre-
bdrile si réspunsurile acestuia.

© Relatiile dintre chelner si consumator se stabilesc prin dialog sau prin operatii de manipulare a obiectelor
de servire sau a preparatelor - care se pot realiza pe partea stanga sau dreapts, in functie de regula de baz3
impusa pentru respectiva situatie.

® Nu se lasa prea mult timp intre servirea a doud preparate; se anuntd cand este necesar un timp mai Indelungat
pentru pregatirea unui preparat.

© Se va evita ca, in timpul servirii, consumatorii s3 fie intercalati intre doi lucratori care efectueaz3 simultan ope-
ratii de servire a preparatelor sau a bsuturilor.
® Se va evita 53 se stea cu spatele la consumatorii pentru care s-au adus obiectele de servire, preparatele, bauturile.

®© Dupd consumarea preparatelor servite de citre toti consumatorii de la o masj (sau la cerere) se efectueazs de-
barasarea.

® Dupd servirea fiecarui preparat, se ureazs ,Poftd bund!? iar la terminarea meniului se foloseste formula ,Sd v
fie de bine!”

In comunicarea cu consumatorii, ospdtarul poate avea conversatii ocazionate de principalele etape ale
servirii acestora.

Tn acest sens, se pot distinge trei etape: primirea consumatorilor, servirea, plecarea consumatorilor.

In fiecare dintre aceste momente, ospatarul trebuie s& cunoasci si sa aplice reguli de comportament si de
comunicare care vor reflecta importanta acordats fiecirui consumator privind calitatea serviciilor din unitatea
respectivd. Va avea o atitudine politicoasi (dar nu slugarnica), indiferent de pozitia sociala a consumatorilor.

a) Primirea consumatorilor si conducerea la masc

Primirea consumatorilor este punctul de plecare al relatiei cu acestia si, de aceea, trebuie si i se acorde oatentie
deosebitd. De requls, consumatorii sunt primiti de hostess. Seful de sal3 se afl3 in apropiere, pentru a se asigura de

buna intdmpinare a consumatorilor si pentru a interveni, daci este cazul. La mijlocul raionului, consumatorii sunt
preluati de ospétar. Angajatii unitatii salutd primii, cu o scurta inclinare a capului, cu chipul senin, relaxat, zambitor.
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Prezentam, in continuare, cateva aspecte privind comunicarea cu consumatorii, de la sosire pana la asezarea
acestora la masa.

Obiectiv: Salutul/Urarea de bun venit
Actiuni:

® Daca este un singur client, ospatarul va adauga si
cuvantul ,Domnule”, ,Doamnd”, iar dacd sunt clienti
cunoscuti, salutul traditional va fi insotit de nume si de
eventuale formule de politete.

® Lucratorul nu intinde mana niciodata clientului, dar,
daca acesta o face, atunci trebuie sa-i rdaspunda.

@ in situatia in care ospatarul nu-si da seama de natio-
nalitatea consumatorului, se va adresa mai intai in
limba romana si, abia apoi, daca este cazul, intr-o limba
de circulatie internationala.

Posibile formulari:
® ,Bund dimineata!’ ,,Bund ziua!; ,Bund seara!”,
® ,Suntem onorati de prezenta dvs.!, ,Fiti binevenit in
unitatea noastrd!” etc.
® Se vor evita formulele de salut familiare: ,Neata!’ ,Ciao!’,
JSalut!l’] ,Pal” etc.

Obiectiv: Verificarea rezervdrii

Actiuni:

@ Clientii sunt intrebati dacd au rezervare. Daca
raspunsul este afirmativ, se verificd in registru, se
confirmd; dac3 in rezervare nu se specifici, sunt
intrebati ce fel de masa doresc, cerand permisiunea
de a verifica daca exista mese libere pentru solicitarea
facuta.

@ Daca nu au rezervare, sunt intrebati ce fel de masa
doresc. De asemenea, se cere permisiunea de a verifica
daca exista mese libere pentru solicitarea facuta.
Pentru repartizarea mesei, se iau in general in calcul
urmatoarele criterii:

* pentru cei tineri — langa ringul de dans;

* pentru cei in varstd — mai departe de zgomot;

« pentru turistii strdini — in raioanele in care servesc ospatari care cunosc o limba de circulatie |
internationala.

Posibile formulari:
@ ,Aveti rezervare? Pe ce nume, vd rog?”
® ,Doriti o masd mai retrasa?’; ,Doriti o masd ldngd fereastrd?
® ,Permiteti-mi sd verific dacd sunt mese libere!”
® ,Sunteti norocosi, avem o masa liberd in zona solicitatd!”
® ,Ne pare rdu, nu mai sunt locuri in zona solicitatd, va putem oferi...."
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Pasul 111

 Obiectiv: Lisarea hainelor la vestiar
Actiuni:

® Cu permisiunea consumatorilor, ospatarul preia hainele si le depoziteazi la vestiar,

Posibile formulri:

® , Doriti sa Idsati hainele la garderobé?
® ,Imi permiteti séi v ajut?”

Obiectiv: Insotirea clientilor la masé
Actiuni: ‘ :
® Conducerea la mas3 se face mergand inaintea grupului, intors putin spre dreapta si aritand,

din cand in cand, culoarul dintre mese pe care trebuie mers.

Posibile formulari:
® , Permiteti-mi sé vdi conduc, urmati-md, vd rog!”

Pasul V

Obiectiv: Prezentarea mesei

Actiuni:
®In situatia in care consumatorul nu este

multumit, i va comunica clientului ce alte oferte
mai sunt si il va conduce spre masa aleass.

Posibile formulari: ,
® Vi convine aceastd masci?”
® ,Nu? Permiteti-mi sd verific ce mai avem liber!”
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Pasul VI

Obiectiv: Tragerea scaunelor .
Actiuni:
® La masa, ospatarul ofera scaunele astfel: prinde
spatarul cu ambele maini, il trage putin inapoi, iar
cand persoana se asazd, il impinge putin fnainte.
Operatia se face in urmdtoarea ordine:
« femei mai in varsta;
* barbati mai in varsts;
+ femei mai tinere;
* barbati mai tineri;
* copii;
- adolescenti (copiii se pot aseza primii la masa, cu
acordul parintilor).
Posibile formulari:

JVd rog, doamnd!’; Vi convine aceastd masd?”

b) Comportamentul si comunicarea in timpul servirii consumatorilor

Tn timpul servirii, ospatarul va comunica cu clientul strict legat de serviciul oferit, in urmdtoarele situatii:

® Prezentarea listei-meniu. Se face spunand ,Poftiti lista!”.

In toate situatiile, este deosebit de important ca ospétarul s cunoasca foarte bine ce contine meniul

® Primirea comenzilor de la consumatori. La cateva momente - h =
de la oferirea listei-meniu cu preparate si bauturi (uneori, bauturile
sunt prezentate pe o lista de bauturi) si dupa ce consumatorii au primit
informatii despre preparatele si bauturile existente in unitate si care pot
fi servite, ospatarul se pregateste sa ia comanda, se apropie de cel care
conduce masa, prin partea stanga a acestuia. Exista doua situatii:

O Clientul stie exact ce doreste. In acest caz, nu se insistd pentru a
se oferi altceva; daca un produs solicitat lipseste, isi cere scuze si oferd
ceva asemanaétor: ,/mi pare rdu, nu mai avem... Vi putem oferiin loc...I”.

O Clientul este nehotdrat. In acest caz, ospatarul face propuneri,
punand, in prealabil, cateva intrebari pentru a afla preferintele

_clientului, oferindu-i 2-3 alternative: ,Ati ales? Doriti un sfat? Va pot ajuta
sd alegeti?”, iar la raspunsul afirmativ al clientului spune, de exemplu: ,Preferati carne sau peste?”.

® La invitatia de a se aseza pe scaunul tras, se spune: ‘
|
i
I
I
|

Prezentarea listei-meniu

Se va evita formula,Ce serviti?”, deoarece clientul nu serveste,
ci mananca, bea, consuma.

Cel mai adesea, este normal ca ospdtarul sa recomande, daca nu sunt alte restrictii, specialitatea casei.
Indiferent de recomandarea facuta, va adduga: ,,Sperdm sd rdspundd cerintelor dumneavoastra!’, ,Excelentd alegere,
sunt sigur cd veti fi multumit!”.

Daca i se solicitd recomandarea unor bauturi, ospatarul va adresa mai intdi cateva intrebari pentru a-si da
seama de preferintele consumatorului si abia apoi va face recomandarile, tindnd cont si de asocierea preparatelor
cu bauturile.

La primirea comenzii, se vor stabili si unele amanunte privind:

O modul preferat de pregatire a preparatelor executate la comanda: mai crud, mai prajit, fierbinte, putin

cald etc,;

O durata executarii comenzii primite; =

234)
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Se dé urmdtoarea situatie: La restaurantul ,Avangard” soseste o familie formatd din patru persoane — mamad, tata,
520 51 un copil — care doreste sd ia pranzul. !
= <tabilesc urmdtoarele roluri: patru elevi pentru memobrii familiei si un elev ospdtar. Ceilalti elevi din clasd observa
~oortamentul ospdtarului si noteazd aspectele corecte sau incorecte, apoi completeazd fisa de observare de mai jos.
Dupd incheierea jocului de rol, se poartd o discutie privind aspectele evaluate si se argumenteazd punctajul acordat.
Jocul poate fi reluat prin atribuirea celor patru roluri altor elevi.

Intdmpinarea clientului

Alegerea mesei

Conducerea la masa

Oferirea scaunelor

Prezentarea listei-meniu

Primirea comenzii

Servirea preparatelor si a
bauturilor

Debarasarea

Prezentarea notei de plata

Despartirea de consumatori

Rezolvarea situatiilor prilejuite de eventuale incidente sau accidente
Cele mai frecvente nemultumiri ale clientilor sunt legate de:

— intarzieri in luarea si in executarea comenzilor;

_ debarasarea cu intarziere a inventarului utilizat;

— oferirea cu intarziere a produselor de insotire;

- neschimbarea scrumierelor;

— rasturnarea unui pahar, varsarea unui sos etc.

in orice situatie in care un client este nemultumit, ospatarul, seful de sala sau chiar directorul isi vor cere
scuze (,Vd rog sd md scuzati, am gresit!; ,Scuzati intdrzierea, vd rog!” etc.) si vor asigura in continuare un serviciu
prompt, operativ si de calitate.

Formulele de refuz trebuie s fie insotite de formule de scuze: ,Jmi pare rdu, dar nu depinde de mine!’; Nu este
posibil!”:

Prezentam in continuare cateva exemple de rezolvare a unor situatii neplacute:

¢ Refuzul unui preparat

Daca un client isi exprima nemultumirea fata de calitatea unui preparat, ospatarul cere scuze mai intai
clientului, apoi returneaza preparatul siii ofera clientului lista de preparate, pentru a face o noud alegere. Ospatarul
va avea grija sa serveasca cat mai repede noul preparat, apoi se va scuza, din nou, pentru situatia creata.

De asemenea, ospatarul se asigura ca preparatul returnat este verificat, din punctul de vedere al observatiilor
semnalate, pentru ca pe viitor sa nu mai existe astfel de probleme. in functie de politica localului, se va decide
daca clientul va plati al doilea preparat.

¢ Murdirirea fetei de masa sau a napronului

Daci in urma virsarii unui preparat sau a unui sos, a rasturnarii unui pahar etc. pe masd, se murdareste fata
de masa sau napronul, clientii sunt mutati la alta masa, iar, daca nu e posibil, se vor inlocui imediat echipamentele
murdarite. Echipamentele curate se asaza in aceeasi pozitie, apoi se aduc preparatele mentinute calde pe placa
sofanta.

Daca incidentul este provocat de consumator, ospatarul va spune ,Nu-i nimic! Se poate intampla oricui!
Rezolvéim imediat!” Daca este vina ospatarului, acesta fisi va cere scuze clientului imediat dupd producerea
incidentului, precum si dupé ce situatia a fost rezolvata.
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¢ Murdarirea hainelor clientului

“acd incidentul s-a podus din vina ospétarului, acesta isi cere scuze atat imediat, cat si dupa rezolvarea situatiei.

5>

' Jacd pata persists, localul se poate oferi sd curete hainele patate, lucrstorul vinovat suportand costurile,

¢) Comunicarea la plecarea consumatorilor

La plecare, alaturi de salutul traditional, se mai pot adauga urmatoarele formule, dupa caz: ,Sd vd fie de
“ne!’; V-au plécut preparatele noastre?’; ,Sperdm cd ati fost multumiti de serviciile noastrel” Vi multumim si vd mai
asteptam!’; ,Am fost onorati de prezenta d-voastré!”

Pentru multumiri, se poate raspunde, dupa caz: ,Noi vé multumim si vd mai asteptdm!” ,Oricdnd vé stéim la
| Zispozitie!’], Nu ne-am fécut decat datorial”

Expresiile de mai sus sunt propuneri care pot fi completate sau inlocuite cu alte formule de politete
-orespunzdtoare unor situatii concrete.

Recomandéri generale privind comunicarea si conduita ospéatarului fat§ de clienti
1. Cdnd comunica cu consumatorii, ospatarul se va exprima corect si clar, cu o voce joasd, pentru a nu
Jeranja alti clienti.
Inexprimaresevorevita formulele categorice, de genul,Gresitil”,,Nueste adevarat!’,,Imposibill”, in niciun caz!”
5e recomanda formule ca:, Noi apreciem cd...!” ,Propun sd.../” ,Nu depinde de mine...I"” ,Ne pare foarte réu...” .
Comunicarea cu ceilalti colegi se va face cu voce joasa si prin gesturi discrete, iar serviciul se va executa in
niste, evitandu-se manipularea zgomotoasa a obiectelor de inventar. De asemenea, usile vor fi manipulate atent
il se va evita producerea oricsror Zgomote suparatoare pentru consumatori.
Clientii casei apeleaza frecvent la serviciile unitatii, de aceea este normal s3 beneficieze de un tratament special.
'~ Servirea acestor clienti va fi personalizats, vor fi recunoscuti, personalul li se va adresa pe numele de familie, vor fi
efinute preferintele, se pot purta discutii familiare, avand grija sa nu devina prea familiare sau indiscrete: ,Bund ziua,
domnule lonescu! Ne bucurdm s véi avem din nou oaspete!” ,Vinul preferat este deja pregditit!”,Cum a fost in concediu?”
2. Pentru a pastra buna-cuviinta si o atmosfers relaxanta, ospétarul va evita gesturile bruste sau inutile.
/a merge cu pasi marunti, in ritm vioi, evitand alergarea. Circulatia in salon, in oficii, pe culoare se va face
‘ntotdeauna pe partea dreapta, acordandu-se prioritate clientilor, persoanelor necunoscute si lucrétorilor care
fransporta obiecte grele.
3. Pozitia corpului trebuie s§ fie usor aplecatd spre client, intotdeauna cu fata spre client.
4. Pozitia bratelor in timpul mersului:
> cand se transport3 diferite obiecte de inventar, mana stanga este purtdtoare, iar mana dreapts protectoare;
= cand nu se transporta obiecte de inventar, méana stanga se indoaie la 90 °, cu ancérul pe antebrat, iar
ména dreaptd se tine pe langa corp, cu pumnul usor inchis.

@bserva;ie

Ancdrul (servetelul de serviciu) se foloseste pe mana stangci pentrutransportul obiectelor de inventar si al preparatelor,
cu scopul de a proteja atat alimentele, cat si hainele ospditarului. Nu se foloseste ancdirul pentru stersul obiectelor de
Inventar sau in loc de batistd si nici nu se fine pe médna dreaptd sau in buzunar

5. Pe tot timpul serviciului, ospatarul:

O va sta in picioare;

O va sta la o distanta de la care s3 poata urmari de ce mai are nevoie clientul, dar care s3 nu-i permita sa auda
discutiile de la masa acestuia;

: O dacg, din intdmplare, aude franturi din discutiile clientilor, i se cere discretie; niciodatd nu va da relatii

despre clientii unittii;

O nu va interveni in discutiile dintre consumatori;

O va vorbi cu voce joass, pentru a nu deranja clientii de la mesele vecine;

O va ramane imperturbabil, chiar daci vede sau aude lucruri amuzante;

O va fi disponibil fara s&-si impuns prezenta; cel mai bun serviciu este cel care trece neobservat;

5

O va trage scaunul si la venirea, si la plecarea clientilor.
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6. Punctualitatea este un aspect deosebit de important
in calitatea serviciilor oferite consumatorilor, dar care este, din
pacate, adeseori trecut cu vederea. Ambianta placuta cautata de
consumatorii veniti sa se relaxeze este creatd si de punctualitatea
de care trebuie sa dea dovada ospatarul la primirea acestora, la
luarea comenzii, la pregatirea si la servirea ei. Punctualitatea
si promptitudinea nu trebuie confundate cu servilismul. Din
contrd, aceste insusiri denotd educatie, constiinciozitate, respect,
buna-cuviinta si exprima profesionalism.

7. Tactul profesional presupune simtul masurii, 0 maniera
deosebit de grijulie de manifestare in situatiile profesionale
curente si, in special, in situatiile care apar in fata clientului. A avea
tact presupune ca ospatarul sa manifeste stapanire de sine, sa
asculte cu atentie, sa nu dea replici nepoliticoase, sd evite ironiile
la adresa clientului sau contrazicerea acestuia cu scopul de a-si
impune punctul de evedere. Ospatarul trebuie sd raspunda
cu calm la toate problemele solicitate, sa nu-l intrerupa pe
interlocutor, sa se comporte in asa fel incat intotdeauna sa fie util.

In conversatia cu consumatorii, formulele de adresare vor fi mtotdeauna Ia persoana a II -a pIuraI |nd|ferent

de natura conversatlel

Este nevoie de tact profesional mai ales in cazul unor situatii delicate, in care ospatarul trebuie sa aiba o

ESTE BINE SA sTii!

Lipsa de tact se manifesta prin:

® solicitarea ajutorului unui coleg cu voce
tare sau facandu-i semn cu ancarul;

® indicarea directiei spre grupul sanitar cu
gesturi largi si cu voce tare;

@ servirea preferentiala a unor client;

@ intervenirea in discutia clientilor;

® exces de complezentd, respect, considera-
tie, atentie pentru unii clienti in fata altora,
pentru care nu s-a facut acelasi lucru;

® intreruperea dialogului unui client cu un
ospatar (se asteapta terminarea dialogului
si apoi se cere informatia);

® comentarii jignitoare, ironice fatd de con-
sumatori etc.

T e

atitudine abil3, corects, politicoasa si convenabild clientului, dar care s& nu aduca prejudicii unitatii.

mai bund reclama’”.

8. Un mijloc de comunicare si un instrument de lucru in rezolvarea obligatiilor profesionale il constituie
convorbirea telefonicd. Cel mai adesea, la telefon se solicita rezervarea unei mese. Convorbirea telefonica trebuie

sa fie scurta, concisa si clara si necesita respectarea unor reguli:

Scopul oricdrei unitati de alimentatie este de a obtine castiguri cat mai mari. Acest lucru
este posibil dacd un numér cat mai mare de clienti multumiti sunt transformati in clienti fideli,
care, nu numai cé se intorc, dar fac si reclama unitatii (clientii casei). ,Un client multumit este cea |

Preluarea convorbirii | =Rdspunde la cel mult al treilea apel.

=Zambeste, zambetul se aude”

JAlol Restaurantul Avangarde, md numesc
Marian lonescu, bund ziua! Cu ce va pot ajuta?”

Preluarea sarcinii = Ascultd cu atentie mesajul.

=Consulta planul de rezervari.

decorul sau meniul special etc.
=Repetd continutul mesajului.

=Solicitd si noteaza elementele esentiale: datg, ord,
numar de persoane, forma mesei, pozitionarea,

,Doriti o rezervare pentru prdnz, pe numele ...

”

pentru patru persoane, pe data de..., la ora...."

=Multumeste pentru alegerea fdcutd.
= Asteaptd sd inchida cel care a sunat.

incheierea convorbirii | =Precizeazs, dupa caz, aspecte pe care trebuie sd le
cunoasca apelantul legat de solicitarea facuta.

Precizez cd rezervarea rdmane valabild maxi-
mum 15 minute dupd ora stabilitd. Dacad inter-
vin probleme, vd rugdm sé ne contactati’

Na multumesc pentru cd ati ales restaurantul
nostru sivd asteptam!”

Daci cel care a apelat solicita sa vorbeasca cu un un coleg, nu intreabd cine il cauta, exceptand situatia in

care acesta lipseste si trebuie sa fie informat.

nu a:
spur
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°reluarea convorbirii

e
o
Preluarea sarcinii
L Incheierea convorbiri
(]
‘ Comportamentul adoptat fatd de un client nemultumit
- B O reclamatie exprims intotdeauna o Insatisfactie. Are clientul Intotdeauna dreptate? Nu intotdeauna, dar
' U aceasta este adevérata intrebare Important este s stim sd-i ddm dreptate. Pentry ca un client nemultumit isj
*bune insatisfactia la aproximativ 11 persoane, in timp ce unul multumit sj exprima satisfactia doar la 3 persoane
2 D
Sfaturi privind comportamentul adoptat fata de un client nemultumit
Ramai calm
® Este un mod de a calma un client nemultumit Si nervos.
Cu cat vei rimane mai calm, cu atat vei controla mai bine
situatia.
Ascults
®© Araté-ti consternarea, Ascultd cu interes clientul, farg a-l
intrerupe. Pot;i spune, utilizdnd numele sau, daci i cunosti:
Md pun in locul d-voastrd, d-le Popescu..., ati ficut bine ¢
mi-ati atras atentig asupra acestei problemel”.
£ Pune intrebari
=

® Pune intrebsri clientului, pentru a afla cat mai multe detaljj
legate de nemultumirea formulats Si pentru a stabili
cat mai exact ce s-a intdmplat. Dac problema este maj
complicatd, ia notite, Acest lucry poate, de asemenea, s§-| linisteascs pe client.
Reformuleazs
® Reformuleazs, pentru a-l face pe client s3 simt3 ¢ solicitarea sa a fost inteleasd. Exemplu:, Am Inteles,
servirea preparatelor a durat prea mult”
Cere-ti scuze

aleasa de client.
Concluzioneazj

® Multumeste inc3 o dats clientului pentry semnalarea problemei. Asigurd-te c3 este multumit. Infor-
meaza-i pe ceilalti angajati despre incident.
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RETINE!

in prezenta consumatorului,

Ospatarul va evita:
= s3 se lanseze in discutii prelungite cu clientii/colegii/persoane cunoscute;
= s3 afiseze o atitudine de pasivitate fata de criticile neintemeiate ale clientului;
= s fie familiar cu un client;
= sa stranute, sa tuseasca;
= s& poarte conversatii cu clientii pe teme politice sau religioase.

|
Ospatarului i se interzice: |
= sa consume alimente si bauturi; ‘
= sd fumeze; 7
= sa mestece guma; ; ‘
= sd citeasca; ' |
= sa contrazica clientul;
= s3-si manifeste enervarea, mirarea, nemultumirea, oboseala;
= s¥-si aranjeze tinuta, sa se pieptene, sa se scarpine, sd caste, sa-si sufle nasul, sa-si curete
unghiile, sa rada zgomotos, sa se stearga de transpiratie cu ancarul; 5
= s& vorbeasci la telefon, sa se joace cu diverse obiecte, sa stea rezemat de pereti, mese, console,

scaune;
= sa priveasca la televizor, sa asculte radioul.

EsTE BINE SA sTii!

Prin atitudinea lucratorilor din unitate, consumatorul trebuie sd stie nu numai | |
cd este respectat, ci sd se simtd important si pretuit, deoarece impactul maxim se |

transmite la nivelul subconstientului mai ales prin intermediul sentimentelor si al

emotiilor.

T o P SR SRR
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Un client nemultumit

lata continutul scrisorii unui client nemultumit:

Domnule director,

Ma cunoasteti foarte bine, pentru cd frecventez deseori unitatea d-voastrd. Sunt, in general, o persoand delicatd.

Foarte adesea se intdmpld sd intru in restaurantul d-voastrd féirei ca vreun angajat sa md intdmpine. Dar nu md
pldng. Dacd sunt nevoit sc astept la intrarea in restaurant in timp ce ospditarii stau de vorbd intre ej, prefacdndu-se cé nu
md observd, eu nu md plang. Dacd ospétarul imi dé cel mai prost loc din salon, nu mé plang. Dacd vid cd un client vine
dupd mine, dar este servit inaintea meq, astept linistit. Dacd preparatul comandat nu are temperatura potrivitd, nu reprosez.
nimdnuiacest lucru. Dacd ospdtarul uitd si nu-mi aduce ceea ce am comandat, nu md enervez. Dacd ospditarul este neglijent
si aduce farfuria sau paharul cu degetele plasate Induntru, incd nu md pléng. Dacd ospéitarul nu catadicseste sd rdspundc
la intrebdrile mele sau este incapabil si md ajute sd fac o alegere, eu riman la fel de politicos. Dacd, dupd ce termin primul
pahar de vin, astept mult timp pand sé-mi toarne far, raman linistit. Nu fac niciun comentariu cand constat nerguli privind
curatenia localului, a toaletei, a fetelor de masd, a servetelor. Nu comentez niciodatd cand cutitele sunt un pic murdare, nici
cand constat absenta unor ustensilele sau a servetelor. Nu fac nici comentarii privind finuta neglijentd a ospdtarului.

Din propria experientd, personalul devine aproape totdeauna mai dezagreabil dacd md pldng. Recunosc, nu sunt o
persoand combativd cand merg la restaurant. Vin aici ca sé mé simt bine. In tr-adevdr, cred cd viata este prea scurtd si timpul
prea pretios ca sa- pierd certdndu-md atunci cénd nu e necesar. Nu obisnuiesc sd sacai, nu caut cearta, nu critic. Nu m-am
gandit niciodatd sd fac o scend asa cum am vazut cé fac unii clienti; gdsesc acest comportament excesiv. Sunt pur si simplu
un client delicat, o persoand care, chiar dacd nu a fost multumitd de serviciul prestat de cdtre ospdtar, mai las, din cand in
cand, un bacsis ospdtarului. Pentru ¢ sunt o persoand pacifistd si detest confruntcirile.

Cu toate acesteaq, trebuie sd véi mdrturisesc cd eu sunt clientul care nu se va mai Intoarce niciodatd in restaurantul
d-voastrd. Sunt clientul care nu deranjeazd pe nimeni, dar care decide sé nu se mai Intoarcd, pur si simplu, pentru cd am
dreptul sd aleg. Nu este asta o dulce revansd?

Este adevdrat cd acest fel de a fi nu-mi dé satisfactie pe moment. Dar, in perspectivd, réizbunarea mea este crudc.
De fapt, clienti gentili ca mine existd in numdr incalculabil in toatd lumea. Fdrd sa reclaméim, sd vociferdm, sé ne exprimdm
nemultumirea, noi plecam in altd parte. Clien tii delicati ca mine, care cheltuiesc multi bani in restaurante, sunt linistit.
Ei cautd pdnd ce gdsesc ce le convine sau pand gdsesc personalul care are in teligenta s aprecieze clientii gentili. Trebuie sé
vd spun cd sunt amuzat cand véid patroni care cheltuiesc sume considerabile ca sd-si facd publicitate. De ce s¢ cheltuiti bani
¢a sa md aduceti in restaurantul vostru, cand puteti, pur si simplu, sd md cuceriti cand sunt deja in restaurantul vostru?

Cel mai amuzant este faptul cd eu sunt usor de multumit, nu sunt decdt un client care asteaptd din partea ospdtarului o

A

conduitd decentd si cuvinte amabile. In sfarsit, ceea ce este Intr-adevdr trist in aceasté poveste este faptul cd vreau cu adevdirat s
fiu clientul d-voastrd. Md recunoastefi acum? Eu sunt acel client delicat care a plecat sd-si caute fericirea... in altd parte.

Analizeaza cazul de mai sus si réspunde urmétoarelor cerinte:
1. Completeaza tabelul notand aspectele negative desprinse din scrisoare in coloana din stanga, iar pe cele care
reflectd conduita corects a ospatarului in coloana din dreapta.

2. Ceinseamna sa fii un client delicat?

3. Ce fel de clienti ai prefera: clienti delicati sau clienti care-si exprima nemultumirea direct? Argumenteazi
raspunsul.

4. Care este morala acestei scrisori? Ce concluzie ai tras?
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APLICATIE PRACTICA - Grupati-va in trei echipe. Primele doua echipe vor prezenta pe cate un poster raspunsul
la intrebarile 2, 3 si 4, folosind cuvinte, desene etc. Cea de a treia echipa (juriul) va evalua rdspunsurile cu note de la 5
(maxim) si 1 (minim) pentru fiecare Intrebare, argumentand punctajul acordat. Fiecare membru al juriului va completa
pe caiet propria evaluare, iar presedintele juriului va prezenta concluziile, in urma negocierii cu membrii juriului.

Echipa 1

Echipa 2

Alege cinci dintre regulile de mai jos si argumenteaza importanta lor pentru meseria de ospatar, in relatia cu clientii.

10 reguli importante in relatia cu clientii:

| 1. Clientul este stdpanul afacerii noastre. »

2. Clientul are intotdeauna dreptate. Dacd ceva nu merge in afacerea dumneavoastrd, recititi si aplicati principiul nr. 1.
3. Clientul este cea mai importantd persoand pentru firma mea.

4. Clientul nu ne intrerupe munca, el este scopul muncii noastre.

5. Clientul ne face o favoare cand ne cautd, noi nu-i facem nicio favoare servindu-I.

' 6. Clientul nu este o persoand pe seama cdreia sd ne certdm sau sd ne ardtdm istefimed.

- 7. Clientul nu este o persoand de domeniul statisticii; el este o fiintd umand, cu sentimente si emotii.
8. Clientii-problemd nu au ceva personal cu tine. Sunt doar persoane care au probleme.

9. Cuvinte-cheie in relatia cu clientul: scurt, cald, prietenos.

. 10. Clientii sunt o marfd perisabild. Umblati cu grijd!

& Evaluarea cunostintelor

I. Scrie pe caiet litera corespunzatoare raspunsului corect.
1. Limbajul prin care comunica ascultatorul este:

a) limbajul paraverbal;

b) limbajul nonverbal;

¢) limbajul verbal.

2. Limbajul nonverbal se referd la:
a) ritmul vorbirii;

b) cuvintele folosite;

) gesturi, mimica.

3. Daca fata'de masa sau napronul se pateaza prin varsarea unui preparat;
a) clientii sunt mutati la altd masg;

b) se cer scuze si se sterge surplusul de lichid;

C) se apostrofeaza clientul pentru neglijenta.

4. De reguld, sunt serviti primii:
a) barbatii;

b) copiii;

) femeile.

fiec

ma
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Il. Transcrie pe caiet urmatoarele enunturi, stabileste valoarea de adevir a acestora si noteaza in dreptul
fiecdruia litera A, daca apreciezi ci enuntul este corect, sau litera F, daca apreciezi ci enuntul este fals.

1. Limbajul nonverbal are un impact de 55% asupra ascultdtorului.

2.1n cazul inlocuirii preparatului refuzat de un client nemultumit, ospétarul hotaraste daca al doilea preparat este
oferit gratuit din partea firmei.

3. Dacd este foarte obosit, ospatarul se poate aseza pentru scurt timp pe scaun in salonul de servire

4. Intotdeauna copiii si adolsecentii sunt serviti primii.

5. Pe tot timpul serviciului, ospatarul va sta la o distantd de la care s§ poatd urmdri de ce mai e nevoie, dar sd nu
poata auzi discutiile.

6. Vara se admite ca ospétarul s poarte sandale.

7. Clientul este stdpanul afacerii noastre,

8. Femeile pot purta colanti de culoarea piciorului sau negri.

9.1n fata clientului sunt interzise mancatul, bautul, fumatul, mestecatul gume, privitul la televizor sau ascultatul
radioului.

10. Consumatorul trebuie s se stie nu numai respectat, ci sa se simtd important si pretuit.

lll. Asociaza cifrele din coloana A cu literele din coloana B.

1. limbaj paraverbal a. mana stanga .
2. critica fapta, nu persoana b. client
3.ancar C. ritm, timbru, dictie
4. comunici eficient d. 1-2 metri
5. spatiu personal e. feedback negativ eficient
f. credibil si atractiv

- IV. Completand rubricile de mai jos de pe orizontala, vei gasi pe verticala cuvantul care desemneazi cel
mai important aspect in relatia cu consumatorii.

1. Element al limbajulul paraverbal.
2.Limbajul care se referd la gesturi,
mimica.
3. Stare a unui client care a fost servit ne-
corespunzator.
4. Se referd la modul de comportament al
unei persoane.
5. Dupé varstd, sunt serviti ultimi,
' —l 6.lau masa la restaurant.
7.Nu se foloseste decat pe mana stanga,
pentru a transporta obiecte de inventar.
‘ j 8 Luarea obiectelor de inventar de pe
masd.
9. Calitatea de a nu spune ceea ce ai auzit.
10. Limbajul care se referd la voce.,

9.
10. [
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