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servirea preparatelor gi a biuturilor in unitdlile de alimentatie

MJ'd de civilizalie 9i calitatea vielii unei !5ri pot fi evaluate 5i in

!m,eftJrn;rul persoanelor care apeleazS la serviciile din alimentalie

mtrhf" de volumul gi de structura operaliunilor care se executd pentru

p,crym*a 5i servirea preparatelor culinare, a produselor de patiserie-

.I*ffit* 5i a bduturilor, de timpul astfel c6;ti9at pentru a fi.folosit de

"me.,nbrii societd!ii respective in scopuri cultural-educative, social-politice

sau de odihnS, pentru menlinerea sau refacerea sdndtdlii'

Activitatea de servire a preparatelor 5i a bSuturilor, ca o continuare

a activit;lii de preparare, valorizeazd munca intregii echipe. De aceea,

trebuie cunoscute tehnicile specifice de servire 9i debarasare, precum 5i

conduita in relalia cu consumatoriiin situalii specifice, de la sosirea p6nd

la plecarea acestora din unitatea de alimentalie publica'
prin servirea consumatorilor seinlerege ansamblul de rnetode, sisteme qi mijloace folosite pentru transportul'

prezentarea gi oferirea spre consum u pr"pur"ut"lor culinare;i a bduturilo:tif"-yllti:.9:^1'll"l::i:-?::::i'
rjil";', j"J.*;;; ;;;r;ff.ire op"rutiiror de servire sunt diferite, fiind influenlate de: natura ;i parti-

-: r:.^.-l 
-^L:l:^-,,l,ri.ururiie'gi"';:;;*J;;;;;;;;;rir"i*i"i."l numarut ;i cererea consumatorilor, forma eitipul mobilierului

.^.,*x.ii t '.^^i arrAr rl' daLLlIOI lLOtlls }/l qysr u!g

din unitate, dotarea cu obiecte de invenatr, dimensiunile timpului rezervat consumdrii hranei, grad'ul de

pregdtire profesionalS a personalului care le efectueazd'' - 
Avantajele servirii pentru consumatori constau in:

o posibilitatea reduceriitimpuluidestinatconsumdriihranei,care poatefi redusin funclie de dorinlelefiecdruia;

o consumarea meniurilor dorite intr-o ambianld pldcutd, care stimuleazd opliunea de a se apela la serviciile

oferite de unitSlile de alimentalie publicd'

in procesul servirii, existd avantaje 5i pentru personalul unitd1ii, cum ar fi:

. ururarea la minimum a efortului depus in manipularea obiectelor de servire folosite la transportul'

pr"r"ntui.u ;i servirea preparatelor culinare sau a biuturilor;
o reducerea timpului destinat executerii operaliilor de pregStire a sSlilor de consum, de primire a consu-

matorilor, de prezentare 9i servire;
o posibiiitatea evidenlierii gradului de pregatire profesionalS, de pricepere 9i

deprind'erein exercitarea atiibuliilor ce revin personalului dintr-o unitate de servire'

Ca orice profesie, cea de oipdtar prezintd atdt avantaje, cAt;i dezavantaje, dar,

pun6nd tn balan!5 cele doui aspecte, se poate afirma ca primele cAntdresc cu mult

mai greu in luarea deciziei de a aborda o asemenea meserie.

cartea de vizitd a unui restaurant este datS de un personal amabil, bine

pregdtit, de ordine gi curdlenie, de o garderobd bine organizatd, de grupuri

sanitare foarte bine igienizate gi, nu in cele din urmd, de decorarea sdlilor cu

aranjamente florale, Iare contiibuie la menlinerea unei ambianle deosebite'

o bund organizare diferenliazd unitd{ile de elitd de cele obiSnuite' in amenajarea

interioard irebuie linut intotdeauna cont de faptul ce unitatea nu este doar un

spaliu destinat nutriliei, ci 9i un loc pentru divertisment, pentru marcarea unor

evenimente ale vielii'sociale (nunli, botezuri etc.), pentru incheierea unor afaceri'

Activitatea lucrdtorilor din salonul de servire poate fi impdrlita in doud

etape:
l. inainte de sosirea consumatorilor:
1. pregdtirea salonului: igienizare, aerisire, iluminare' decorare etc'

2. efectu a rea m i se- en -p i a ce-u I u i :

. aranjarea spaliale confprm unor criterii estetice, precum ;i de ocupare a s.up-rafelei disponibile; termenul

de specialitate consacrat pentru aceastd activitate esle ,,realizarea carcasei salonului";

i acoperirea meselor cu inventar textil (infdlarea-meselor): molton, fele de masd, naproane etc';

a asezarea obiectelor de inventar pe masS'

Restourant - salonul de servire
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3. Pregatirea 
.personolulur: igiend, Iinut6 vestimenta16,

participarea la careul ospdtarilor; unde se u"rifi .a.pr"renlu,linuta
vestimentard gi corporard, ustensirere de rucru personare, seprezintd
noile evenimente, meniur gi speciaritatea zirei ti toate inror,''uliit"
necesare pentru buna desfagurare a activitdtii.

Activitatea dinaintea sosirii consumatoriror a fost studiatd in
clasa a lX-a' in acest modurvom aborda detariat compretarea mise-
en-place_-uluiin funclie de tipur de masd gi de meniut'.o,'unJut.

ll. Dupd sosirea consumatorilor, se desfd;oara urmatoarele
activita!i:

"1. primirea gi conducerea consumatorilor la mese;
2. oferirea scaunului la masd;

Rr1lrur!
Activitatea ospdtarului in prezenla
consumatorilor presupune, in esenli,
cunoa$terea a doud aspecte:

r tehnicile specifice de servire-
debarasare;

r conduita recomandata in relatia
cu consumatorii.

3. prezentorea listei de preparate 5i bduturi;

!.luaya comenzilor Sitransmiteiea acestora la secyii;
5. preluarea gi transportu.r preparateror, a produseloi 5i a bduturitor de la secyii;
6, servirea preparatelor 5i a bauturilor;
7. debarasarea meselor;
S.intocmirea notei de plata $iincasareo contravalorii;
9. despdrlirea de consumator.

Pentru realizarea de servicii de calitate este necesar ca o unitate de arimentatie sd fie dotatd cu obiecte deinventar textil 9i de servire (veseld, tac6muri, ustensile de servire), .;;i;r-, pr#ilil ffielului de incadrare al unitarii.

Pe baza cuno;tin;eror din crasa a rX-a, compreteaza taberur araturat cu
principalele tipuri de farfurit, pahare ;i rccamuri utilizate la efectuarea
diferitelor tipuri de mise-en-place.

I
F.,n

obiectele de inventar se deosebesc prin materialul din care sunt confectionate, prin destinalia gi modulde folosire 5i de intretinere' Numdrul acestora difera in funclie de rategoria gi profilul unitdtii, de complexitateaserviciilor prestate' de structura preparatelor gi a bduturitor care se oferd si se consumd. pentru folosirea obiectelorde servire gi pentru aplicarea corectd a regulilor de servire, cunoatterea modului de m6nuire a acestora constituiealfabetul fiecdrui lucrdtor cdruia ii revin alribulii in acest domeniu de activitate.
clasificarea obiectetor de inventar se iearizeazd dupd doua criterii:
a) Dupd materialul din care sunt realizate, obiectele'de inventar cuprind:t vesela din porfelan, faiantd, ceramicd, arcopal - t vesela metalicd pentru servire _ platouri, supiere,farfurii, platouri, supiere, salatiere, boluri(castroane), servicii de ceai, cafea, sosiere, legumiere, cupe deservicii pentru ceai, osiere, sosiere, doziere de mugtar inghelatd, tdvi, cogulele pentru p6ine, shakere,etc. 

tac6murietc.

fTl€l-rr.{l
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a vesela din sticlo sou cristal - pahare pentru bduturi
aperitiv pahare pentru vin alb, pahare pentru vin
ro$u, pahare pentru apd minerald, pahare tip sondd,
pahare tip cupi cu picior, pahare tip balon cu picior,
cupe speciale cu picior, carafe speciale tip cane, pahare
speciale pentru biuturi amestec, cilindri gradali, servicii
de condimente, platouri, farfurii, salatiere, boluri etc.

t inventarultextil(moale) -fele de masd, naproane,

servete de masd, 5ervete de serviciu (ancire),

moltoane (huse), materialtextil pentru gters praful,

material textil pentru 5ters vesela.
Totin grupa inventaruluitextil este inclus 5i inventaru'
textil de prezentare-ornamentare a s6lii de servire.

Veselo din stkla lnventar textil

$ervet

Napron

Foga de moso

Moltoanele dasice - sunt din ce in ce moi

mult inlocuite cu huse din materiol couciucat,

oderent la blatul meseL

b) Dupi destinafie, existd obiecte de inventar:
t pentru transportulgi prezentarea preparatelor gi a bauturilor din care sunt servi[i consumatorii - platouri,

tdvi, boluri, supiere, timbale, cegti, cdni etc.
. pentru consum (cu ajutorul cdrora persoanele servite consumd preparatele gi bauturile) - sunt de doud

feluri:

-obiectefolositein comun de toate persoanele de la masd (mu;tariere, sosiere, oliviere, fructiere, serviciul
pentru cafea cu lapte, co;ulele pentru produse de panificalie, boluri, salatiere, platouri, legumiere, cle;tietc.);

- obiecte folosite individual, de fiecare persoani (farfurii, ce;ti, cdni, pahare, tac6muri etc.).
t cu dubla destinalie(folosite at6t la transport gi prezentare, c6t 5i la consumarea preparatelor gi a bauturilor)

- ce5ti pentru cafea, salatiere, servicii de unt gi gem, coguri pentru p6ine, boluri, salatiere, legumiere,
platouri etc.;

. pentru pregatireo preporotelor gi o bduturilorin prezenlo clienlilor - shaker, tocdtor, castron, cu!ite, boluri,
clegti, farfurii, plite gofante etc.;

t pentru decorarea salii gi a meselor - vaze pentru flori, suporturi pentru lumAndri, bibelouri, huse pentru
scaune, poale pentru mese etc.;

tustensile individuole de lucru (mdrunte) - ancdr, tirbu$on, cheie pentru desfdcut capsule, racletd pentru
curdtarea meselor etc.

Pe baza cunogin.telor din clasa a lX-a, alcatuieSte o schema care sd cuprinda etapele efectuaili mise-en-place-ului de

intAmpinare, cu men.tionarea cdtorva aspecte importante pentru fiecare etapa.
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r'a. transportul 5i aSezarea obiectelor de inventar pe masd, este important sd se respecte anumite reguli. in
inile de maijos sunt prezentate ceteva aspecte de efectuare corectd a unor operalii, precum gi moduri gregite

nstabilitatea obiectelor de inventar pe mese.

irs pra,fJ

rventaru
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de doui
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legtietc,f

ruturilori
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e, boluri.

e pentru

- pentru
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@ realizarea a acestora, care trebuie evitate, deoarcce afecteazi igiena 5i aspectul obiectelor de inventar, dar pot
area drept consecinle r6nirea lucrdtorului (de exemplu, la transfortul ,si aianjarea culitelor) sau pot determina

Paharele se prind de picior sau cdt mai aproape de baza pentru a nu ldsa urme de degete gi din motive de igiend.

Corect Gregit Corect

Tacdmurile se transportd pe o farfurie acoperiti cu un gervet gi se apucd de mdner; c6t mai spre bazd.

Paharele se transporu pe tava acoperitd cu tervet, cu gura in sus in prezenfa consumatorilor; in absentaacestora/ se pot transporta gi cu gura in jos.

5e evita agezarea obiectelor de inventar la intersectia dintre doud mese.

Corect

,(-LllUI L1
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in cadrul unitdlilor de alimentalie publica existd mai multe tipuri de

mise-en-place: pentru micul dejun, pentru dejun, pentru cin6, pentru mese
festive (receplii, revelion, nun!i, botezuri etc.), pentru bufet sOedez.

Bufetul suedez este un sistem de servire care poate fi folosit atet pentru
toate mesele zilei (mic dejun, brunch, prdnz, cini), cdt gi pentru mese festive,
fiind tot mai frecvent utilizat.

Brunchul este o masd servitd indeosebi duminica, in intervalul orar
10.30-15.00, care imbini micul dejun (breakfast) gi prdnzul (lunch).

in imaginea aldturatd este prezentat un exemplu de mise-en-place
de tip bufet suedez pentru micul dejun care cuprinde: farfurie intinsi
mare, doud tacdmuri de gustare (tac6muri mici), lingurilS, farfuria pentru
produse de panificalie, culitul de unt, gemierS, untierS, cea;ci de cafea cu
farfurioard-suport, cocotierS, presdrdtori, tervet de p6nzd, suport cu gervelele
de hdrtie, farfurioari cu produse de insolire a bduturilor calde (zahar, ldm6ie,
lapte pentru cafea etc.).

Mise-en-place-ul pentru bufet suedez poate fi diferit, in funclie de
categoria gi opfiunea unitalii.

"1 .2. l, Completarea mise-en-place-ului pentru dejun

Dejunul constituie masa principala gi se servette, de reguld, intre orele 12 ;i 15. Prin structura meniului 5i

::rtinutul nutritiv 5i caloric al preparatelor, trebuie sd se asigure 40-45 0/o din necesarul unei zile (24 ore).

Un meniu pentru dejun poate avea urmdtoarea structurS, in funclie de tipul dejunului:

dedPreparate 9i numir servicii pe tipuri

P.rodui

Dejun
simplu

, Dejun
semicomplet

Dejun
complet

Pieparat
Numim!

serviciului
Preparat

:Numirul

serviciului
Preparat

Numirul
serviciului
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Gust6ri reci

.''...
.legumeumplute,ora@
. brdnzeturi: ca;caval, telemea, urdd, cas. 

9unca, mugchi file/liganesc, pastrama din piept de
pasare

'somon afumat, batog, cocktail de fructe de maie
. sendvi5uri calde: sandviS cu roasmG CroG

Madame, Crocque Monsreur
' cldtite cu ciuperci, spanac, carne de pui
. crochete de ca5caval, gujon de 5unca, de pui, de

pe$te
. preparate pe baza de foitaj: pateuri, triangle, bu;eurr,

crenvurgti in foitaj
. tarte cu ciuperci, br6nzd, carne
. chiftelule speciale cu susan
Se recomanda ca gustarile reci/calde sa cuprinda
p,rlduse din fiecare grupa de alimente (legume,'fructe,

diferite umpluturi, terind de i

'oua,), la russe in aspic, creier; tu rrrr" inllpE
medalion de pegte in aspic, rulou de ;uncd in asprc

' p1t: d9 ficat de porc, pare de ficat deg6scd
' piftie de curcan, galantina de pasar"e, rulourr cu

'sufleuri, budinci, spaghete, paste cu diferite
umluturj, pizza

al pane sau cascaval la caDeserturi 'cl;tite cu brdnzd de vaciru@
zah jr caramel, compoturr, paoanasi

produse de qofetirie . sortimente de inghelata, ecleruri, ,av*rEl*GE
Iructe, amandine etc.

' gtrudele, baclava, sarailie, nrn.*-, frr.G, nnffi
foitai etc.

a:nQt tna af.

Esrr BINE sA $ilt!rGust.rile sunt preparate curinare prezentate in forme variate, cuaspect atregator gi volum mic. se servesc la inceputul ,.r.i-rul, inrr.mesere principare, in cantitali mici, av6nd ror de u innr.nru aietitutconsumatorilor, atAt prin gustul picant pe care_l au, c6t gi prin modulvariat de prezentare.
I Antreurile sunt preparate culinare care nu ocupi intotdeauna locul int6iin meniu. Ele pot fi servite dupa supa, dupa peqte ,u" Jrpj p[i",r,

care !ine locul pestelui.

Mesele pot fi aranjate in mai multe feluri, in func(ie de componenla meniurilor stabilite.Mise-en-place-ul simplu (de intdmpinare) se efectueazd atunci c6nd meniul nu este cunoscut cu:rticipa(ie' stabilindu-se in momentulin care consumatoriisunt la masd 5i solicitd preparate pe baza listei-meniu.
::::Ti;iJililHrTi":,.ili#?.: un numdr minim oe ooiectl de inventar,.ui" r" asazd pe masd in ordinea
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2. Culitul Pentru gustare

in dreapta farfuriei de
mdnerul sPre marginea
mesei gi cu tdigul sPre

suport.

3. Furculila Pentru gustare se

aqazi in stdnga farfuriei de

baz5, cu m6nerul sPre margi-

nea blatului mesei 9i cu

furchetiiin sus.

se a5azd

baz6, cu
blatului
farfuria-

!r[it

S\

pr

de \nv

prepa
garnil
prodt

comp
11- li
mare,
cu!itu
12-li
farfur
spre c

pot a

neces

exem

salatd
bazd).

I

se cor
11 -li,
mare,

cu!itu
12-
lingur
cuali
13-1
furcul
dupi
14-c
farfur
mdne
farfur
15- 1

in fa1

m6ne
16-
dreap

prepi
prodr

11-r
12-r

4. Farfuria micd intinsd (jour) se

agazi in stenga farfuriei-suport.

7. $ervetul se alazd in faTa

farfuriei-jour.

10. Numdrul de masd se aSazd

intr-un loc vizibil Pe mas5.

5. Pe farfuria micd se aSazd culitul 6. Paharul de apd se agazd deasu-

pentru unt, cu m6nerul spre con- pra farfuriei, in dreptul emble-

sumator 5i cu tdi5ul lamei spre mei'

farfurie.

g. PresdrStorile de sare 5i piper se 9. Vaza cu flori naturale se agazd

aSazd spre centrul mesei sau in centrul mesei sau lateral.

lateral.

in funclie de tradi!iile culinare specifice, mise-en-place-ul

intdmpinare poate cuprinde 9i paharul de vin alb sau ro;u'
de

intinsd (sau mare

c agza pe masd, la o
l-1,5 cm de marginea

h*i mesei, cu emblema sPre

cnuul mesei; aceastd farfurie
este consideratd farfurie-suport.
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Mise-en-place-ul de int6mpinare se completeazd conform structurii meniului comandat: meniu pentrulejun simplu, pentru dejun semicomplet, pentru dejqn complet.
Pornind de la mise-en-place-ul de int6mpinur" rL prezintd in continuare completarea acestuia cu obiectele1e inventar necesare pentru cele trei tipuri de dejun.
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r Dejunul simplu cuprinde:
preparat lichid, preparat de bazd cu
EarniturS, salatS, desert de cofetdrie,
produse de panificalie, unt, api minerald.

Mise-en-place-ul de int6mpinare se
:ompleteazd in ordinea urmdtoare:
l1- Iingura se agazd in dreapta culitului
fnare, cu m6nerul la aceeagiindltime cu a
:ulitului, cu partea concavd in sus;
| 2 - Iingurila pentru deserf se asazd in fata
furfuriei, tangentd la farfurie, cu manerll
spre dreapta, cu partea concavd in sus.

in anumite situalii, pe masd se mai
oot ageza diferite obiecte de inventar
lecesare meniului comandat (de

Mise-en-ploce pentru dejun - nrenn simplu

Mise-en-place pentru - meniu semicomDlet

exempf u, oliviera pentru ciorba de burtS/fasole albd, osierapentru borg din cap de miel/crap).

r Dejunul semicomplet cuprinde: gustare rece sau caldd, preparat lichid, preparat de bazd cu garniturd,salatd' desert de bucdtirie, produse de panificalie, unt, apd minera16, vin (alb sau rotu ?n funclie de preparatul debaza).

Mise-en-place-ul de int6mpinare
se completeazd astfel:
| 1 - Iingura se agazd in dreapta culitului
mare, cu m6nerul la aceeagi?ndllime cu a
culitului, cu partea concavd in sus;
12 - culitul mic se agazd in dreapta
lingurii, cu mdnerul la aceeasi indltime
:u a f ingurii;
13 - furculi,ta micd se aqazd in stenga
furculigei mari; furculifele se pot alinia fie
dupd m6ner, fie dupi furchefi;
| 4 - culitul pentru deserf se asaz6 in fata
farfuriei-suport, tangent la aceasta, cu
m6nerul spre dreapta gitdigul lamei spre
farfurie;
15- furculilo pentru desert se asaza
in fala culitului, paralel cu acesta, cu

n q?.# io 
--Y 8oa f:-n\n ;1,t( E=:=

I I 
'h-{tL-{F 1r{

f-r/Il\/
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16
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15

't2

{1
|ll
ntlt,r----
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mAnerul spre st6nga gi cu furchetiiin sus;
16 - poharul pentru vin se asazi in
dreapta paharului pentru apd, in iinie dreapta sau oblic.

r Dejunul complet cuprinde: gustare rece sau cald5, preparat lichid, preparat din pegte sau antreu,preparat de bazd cu garniturS, salatS, desert (dulce de bucStarie sau produs de coietirie sau produs de patiserie),produse de panificalie, unt, apd minerard, vin arb, vin rogu, bdutura aperitiv.
Mise-en-place-ul de intd'mpinare se completeazd astfel:

| 1 - culitul pentru pe;tese agazd in dreapta cu{itului mare, cu m6nerul la aceea5i inSllime cu cea a culitului;12 - culitul mic se a5az5 in dreapta culitului pentru pelte,.u man"rut la aceeaqi inallime cu a celorlalte cutite;
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13 - furculila pentru pette se agazi in
st6nga furculilei mari;
14 - furculila micd se agaz6 in stdnga

furculilei pentru pe5te; furculilele se pot
alinia fie dupi m6ner, fie dupd furcheli;
15 - culitul pentru desert se agazd in
fala farfuriei-suport, tangent la aceasta,
cu mdnerul spre dreapta gi tdigul lamei
spre farfurie;
16 - furculi;a pentru desert se agazd

in fala cufitului, paralel cu acesta, cu
m6nerul spre stenga gi cu furchelii
in sus; ca o exceplie, la deserturi
precum baclava, banana-split (banana

decojiti gi tiiata longitudinal, cu cele
douS trange glasate cu doud cupe de

Mise-en-place pentru dejun - meniu complet

inghelatd, ornate cu frigcd bdtut;, sos de ciocolatd gi langues-de-chats) etc., tac6mul pentru desert cuprinde I
lingurila deinghelatd, care se agazd in fala furculilei;
17 -paharulpentruvin ro;u se agazi in dreapta paharului pentru apd;

| 8 - pahorul pentru vin alb se agazS in dreapta paharului pentru vin rogu;

19 - pahorul pentru bduturo aperitiv se aqazi in dreapta paharului pentru vin rogu.

Paharele se pot a;eza in linie dreaptd, linie frdnt6, oblic, semicerc, av6nd grijd ca paharul pentru bdutura

aperitiv si nu depigeascd linia imaginard care porneste din vdrful ultimului culit aSezat.

La meniul pentru dejun prezentat maijos stabile;te:

- tipul dejunulu|
*obiectele de inventar, necesare realizarii mise-en-place-ului,in ordinea aSezarii pe masa (inclusiv pentru mise-er-

pl a ce-u I d e intA mpi na re) ;

- rpnt tli rip n<p7nrp no ntASd.vlwLvru yq t

Nr: Obiecte de inventdrr' Requli deasezare pe niasd
I

2.

3.

4.

9 r.z & t=^WR'nryvl1 I \l \ _:_ _:!_ 18ll kter [lr-\rt 'eV\ )v/ail Y li Y/1b& 1b.L
16-.:

: Rr1lrue!
r Pe fiecare laturi a farfuriei (st6nga, dreapta, sus) se pot aSeza cel mult

3 tac6muri, prin urmare, maximum 9 tac6muri; mise-en-place-ul se completeazd pe
mSsurd ce se consumd preparatele. Singura exceplie este culitul pentru unt a5ezat pe
farfurioara-jour, care poate fi cea de-a zecea piesd.

tavd cu
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.2. Completarea mise-en-place-ului pentru cind

Masa de seard (cina) se serve$te, de regu15, intr6 orele 19 qi 20. spre deosebire de masa pentru dejun, la cina
'e recomandd preparate mai ugor de digerat, in cantitali mai reduse, cu o valoare nutritivd qi caloricd mai mici.Un meniu pentru cini ar putea avea urmdtoarea structurd:

NutrilioniStii recomandi consumarea de fructe cu minimum 30 de minute inainte de masi pentru a prevenicrocesul de fermentatie.

La meniurile pentru cina (CI ti C2) prezentate maijos stabileSte:
- obiectele de tnventar necesare realizdrii mise-en-place-ului, in ordinea a;ezarii pe masa (inclusiv pentru mise-en-: ace-u I de intd m pi na re) ;
- reguli de aSezare pe masa.

:,ct.
C2.',.:',:'r -,::.:

Cocktail de fructe de mare
Piept de curcan la grdtar cu garniturd de
cartofi prdjili
Salata de castraveli verzi cu mdrar
Clatlte cu dulceala de afine
P6ine prajiti (roast) gi unr
Apa minerald
Vodca

Vin alb - Feteascd regala
Cafea

Lichior de portocale

Supa-crema de ciuperci
Medalion de cdprioard in sos de vin cu
garnitura orez sdrbesc
Salatd verde
Platou de br6nzeturi (Roquefort, Camem-
bert, Brie) cu fructe (struguri, nuci, mere)
Pdine prdjitd, cornuri cu mac 9i unt
Apa minerala
Vin rogu - Merlot
Cafea

Con jac Napoleon

Gustare rece
sau Gustare caldd
sau Antreu rece
sau Antreu cald,/minuturi
sau Preparat din pegte
sau Preparat lichid (numai consomm6_uri)

rat de bazi cu garniturd si salata
Brdnzetu ri

sau Dulce de bucdtarie
sau Produs de cofetarie sau de patiserie
sau Fructe

minerald

Vin alb sau rosu, sau vin arp in functie de meniu
Biuturd digestivd (cafea la cerere)
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Rqlr,re!
n r; d" ,ir"-"n-prace prezentate pentru diferite feruri de mese reprezintS modalitatea clasici

de efectuare a acestora. rn prezent, murte unitdli areg variante diferite de mise-en-plpce, respectdnd

doar cAteva reguli de bazS'

Esrr BINE sA Srll!

CuvAntul tacam Poate desemna:

r ansamblul de 2-3 obiecte de inventar: cu1it, furculila, Iingurd/linguri!d;

lintreq mise-en-place-ul pentru o persoanS'

in practica unitSliror de arimentalie pubricd se cunosc mai murte sisteme de servire care difer6 in funclie de

mai murte criterii, printre care: categoria unitSlii, structura meniurui, numdrur Sitipur crienlilor, tipul operaliilor'

iocutin care se desfdgoard, gradul de implicare al personalului etc'

sunt gase sisteme deiervire utirizate, pe care re prezentam in ordinea descrescStoare a gradurui de impli-

.u'"'f:l:ffiIJ:'"tffillJii,".. 
sau enerez: operaliile de servire.suT"j5llT.*.r:':::li:*;"#[:'

2. sistemur de servire indirect sau francez: un numdr mic de operarii de servire sunt realizate de cdtre

consumator: preparatele sunt aduse la masd porlionate 9i *oniua" pe obiectele de servire (platouri' bo-

ruri, supiere, regumiere) insolite de obiectere de servire, iar trecerea preparateror din obiectele folosite la

transportul lor in farfuriile a;ezatein pruaruuir in fala c,lienlilor se poate efectua in doud moduri:

a) preparatul este oferit de chelner p; ;;*r stangd a clieniulul, apropiind marginea obiectului de servire

de marginea farfuriei atezate p" [ruiur mesei; clientul, ajutdndu-se de ustensilele de servire' trece singur

in farfuria din fala sa, dupd preferinld' preparatul oferiU

b) preparatul, dupi ce a fost prezentat clienlilor' se agazd la mii
. 

iocul blatului meseiin obiectul de servire folosit la transport,

la o distanld accesibila mai multor comeseni' urmdnd ca

apoi acegtia si se serveascd pe r6nd' cu ajutorul ustensilelor

de servire, dupd preferin!d, din preparatul oferit'

3. autoservirea: majoritut"u op"tuliilor de servire sunt realiza-

{

te de cltre consumator;

4. fast-food: constd intr-o servire rapidd a preparatelor specifi-

ce, cu obiecte de servire de unici folosinld;

5. servirea la domiciliu: comanda este facutd telefonic la uni-

tdlile de alimentalie publicd 9i preparatele sunt aduse la

domiciliu;
6. servirea prin intermediul automatelor: vAnzarea gustdrilor'

a bduturilor alcoolice 5i rdcoritoare in unele unitali publice

de alimentalie (in locuri publice aglomerate - aeroporturi'

stalii de *"trou, institulii publice -' in bufete sau alte loca-

luri) sau chiar Pe strdzi'

Autoservire



Modulul ll - Servirea preparatelor gi o bduturilor
Sistemul englezesc se realizeazd in mai multe forme:t 

il:Tfrgf':[i::,:::'^:"'!.1i:t::,:!:,::,1,y,!',,u att.usutui:preparatere sunt aduse ra masd portionate simontate pe obiectele de servire (platouri, boluri,.supiere, legumiere) gi servirea 
"r.; "?;.."#;j';#;;pe partea st6nga a consumatorului, apropiind c6t mai mulimarginea obiectului cu care transportd pre-pa ratul de marginea farfuriei consumatorului.

J sistemul de servire cu doi lucrdtori: un lucrdtortransportd preparatere porlionate ,i montate pe obiectelede servire (platourl boluri, supiere, Iegumiere) gi faifuriile pe antebralul gi m6na st6ngd, iar alt lucrdtoria' pe rdnd' cdte o farfurie gi, cu ajutorul obiectelor de servire specifice, trece pe farfurie preparatul dinobiectul folosit la transport; servirea se face pe partea Oi"upi;.f sistemul de servire la gheridon; pe gheridon se aduc farfuriile gi preparatele trangate sau netranSate (inacest caz' pe gheridon sunt atezate in ordine instrumentele pentru trangat); cu ajutorul ustensilelor de servi-re (clegte' lu5' furculild etc.) se efectueazd operaliile de por{ionare gi de trecere, 16nd pe r6nd, a preparatelorin farfurii; servirea se face pe partea dreaptd.I sistemul de servire cu aiutorul cdrucioruiui: preparatele, in special gustarile reci, salatele, deserturile (p16-jiturile' fructele etc') sunt aduse de la seclii, porlionate gi montate pe farfurii intinse mici, salatiere sauraviere' cu ajutorul unui cirucior cu o constructie speciari; servirea se face pe partea dreaptd.lSistemul de servire la ceogcd: preparatele se ridici o" ru ,".tii porlionate in ce;ti (cdni), asezate pe tdvidin metal' peste care 
3l?:t atezat un terveu se aduc purt6ndu-se pe palma gi antebralul st6ng, pestecare s-a a$ezat in prealabil ancdrul' La masa. se vine pe partea dreapta a primului client ce urmeazd sd fieservit' in ordinea protocorarS; se prinde cu degetere m6inii Jr"p," toarta cegtii (cdnii) a$ezate in margineatdvii dinspre degetele m6inii st6ngi, se ridicd !ir" or." fa*'o"urrpra farfuriei aJan.i din faga clientuluirespectiv' indrept6ndu-se cu gura spre mijlocul blatului mesei, se rdstoarna continutur, prin aplecare

- 
lentd, avdndu-se grijd 

-sa 
n, rur; stropi care sd murdiireasca fala de masd.I sistemul de servire Ia farfurie: prepaiatele sunt ridicate de la secgii porfionate, montate pe farfurii.

Reguli generale de servire:
O Toate servicille se realizeaza rapid gi in liniste.
o Consumatorii sunt anuntali^de durata de preg;tire a preparatelor sau de eventuala int6rziere a servirii preparatelor.o copiilor li se inrocuiegte tac6mur mare cu cer oe oesert.t:ilff::"iciul d la carte se recomanda sd se ia comanda de Ia inceput, pentru ca ospdtarul sa-gi organizeze mai bine
o se cere permisiunea fiecdrui crient, inainte de a servi sau de a debarasa.t 

::"f.13:t:"-calde 
sunt servite intotdeauna in obiecte de servire carde, iar biuturire care se consumd reci se servesc in

o Preparatele nu suntatinse sau prinse cu degetele, ci numai cu obiectele de servire adecvate.o Tava sau farfuria pe care se transport; obiecte de inventar ," u.op"r; ,ntotdeauna cu un gervet.o obiectele folosite in timpul consumului (tacamuri, farfurii,pahare etc.), precum gi serviciul de condimente (oliviere,presaratoare) se aduc la masi inaintea preparatelor sau a bauturilor ce urmeazd a fi consumate.o obiectele de servire folosite la trecerea preparatelor din obiectele pu .rr" au fost trangate pe farfuria cllenlilor (cle;tele de

;:H"#:r::;l;:,:,*" 
intotdeauna pe obiectul purt;tot evitdndu-se asrrer patarea imbrdcimintei crienliro; a feiei de

O La servirea brdnzeturilor se oferj pdine prdjitd gr unt.
O Cotletul se agazd cu osul spre garniturd ;i cu terminalia spre dreapta.o Vinurile la carafd, la cand sau cele de consum curent nu se ofera de regura spre degustare.o Canile gi sticlele nu se a5azd direct pe fala de rqasa, ci pe o tave acoprita cu un Servet.o servirea preparateror ra farfurie se face numai pe partea dreapt, . ."";;;:ilJ";='o Preparatele se transporta, de regula, pe m6na gi pe antebralul stdng, iar servirea se face cu mdna dreapta.O Obiectele care au cazut pe jos se inlocuiesc imediat.
O Mesele neocupate nu sunt folosite drept mese de serviciu.
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1.2.1. Servirea prepqratelor lo forfurie

Sistemul de servire la farfurie constd in ridicarea de la S'ectii a prepara-

telor porlionate, montate pe farfurii.
Servirea la farfurie:
I este o componentd a servirii la gheridon, cu doi lucrdtori, la cdru-

cior;
r este un sistem folosit, maiales, pentru unitdlile mai modeste: pen-

siuni, bodegi, restaurante de categorie inferioarS;
r se poate folosi gi in unitdli de categorie superioard, in cazul meselor

comandate (banchete, nun!i, revelioane, grupuri de turi;ti etc.);

I este considerat un serviciu foarte elegant, cAnd farfuria este acope-

ritd cu clog (clopot de sticld sau de alpaca argintatd).

Sistemul de servire la farfurie poate fi folosit pentru servirea:

Servirea preparatelor lo farfurie

acoperita cu clot

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

O a gustarilor;
o a preparatelor lichide;
o a preparatelor din Pegte;
o a preparatelor de bazd;

o a deserturilor.
in vederea tra nsportu I u i, ospita ru I efectueazd u rmdtoa rele operalii:

1. Ridicd prima farfurie cu m6na

dreaptd ;i o trece in mdna st6ngd,
prinzAnd-o cu degetul mare agezat

pe marginea de deasuPra farfuriei
gi cu degetul ardtdtor dedesubt.

3. Preia a treia farfurie cu mdna

dreaptd; dacd sunt ntlmai trei
consumatori, transPortd cele trei
farfurii la masi.

2.lntroduce a doua farfurie Pugin
sub marginea primei farfurii ;i
o sprijina pe celelalte degete
(mijlociu, inelar gi mic).

4. Agazit a treia farfurie pe antebra!
gi pe marginea superioard a celei

de-a doua farfurii.
5. Preia a patra farfurie in m6na

dreapti, cu degetul mare

deasupra gi cu degetele ardtdtor;i
- mijlociu dedesubt.
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.\
\!)bserva!ii
o Transportul farfuriilor in vederea servirii se face pe antebralul 5i mAna stdnga pe care este atezat ancarul desfacut.

Donfntnnrrfonahcot! ct rLt u u puLuu vu:civa poZitia degetelor, am exclus ancarul din imaginile demonstrative de la pagina anterioara.
(^ ocnhrnn tt ncnzh no rAnd, farfuriile pe blatul mesei, respectdnd normele de protocol, pe partea dreapta a fiecarui

consumator, in ordinea inversa preluaril de h secfie, yinAnd mdna stdnga cAt mai departe posbil de spatele consu-
matorului;deplasarea de la un consumator la altul se facein sensulde rotire a acelor de ceasornic.

in tabelul urmdtor sunt prezentate avantajele gi dezavantajele sistemului de servire la farfurie.

Sistemul de.servire la farfurie
Avantaje Dezavantaje

r Timp scurt de servire (preparatele sunt deja porlionate 5l

montate la sectie).
r Este cel mai simplu sislem de servire 5i de aceea poate

fi folosit 5i de ospltarii incepatori 5i de elevii practicanti.

I Farfuriile pot aluneca.
r Riscul permanent de a pita imbricdmintea

consumatoru lui.
r Necesiti efort fizic mare.

A. Servirea preparatelor pentru miculdejun
I Produsele de panificalie
Sunt componente importante ale micului dejun gi pot cuprinde chifle, cornuri, briose, felii de p6ine prijitd

toast) etc.
Acestea se aduc gi se agazd pe mese in doud feluri:
) in cogulete, pentru produse de panificalie, acoperite cu un serveq se aduc pe mana st6ngd gi se aSazd la

mijlocul blatului mesei,la o distan!5 accesibild consumatorilor;
) pe tdvi sau in cosulete, asezate pe antebralul qi palma st6ngd, se trec apoi pe farfurioarele aflate pe mas6

in st6nga furculilelor, in dreptul furchelilor acestora, cu ajutorul,,clegtelui chelnerului'i pe partea st6ngi
a clienlilor.

I Untul, gemul, dulceafa, mierea
) ospdtarul preia produsele preambalate pe farfuria jour sau de deserq
) Ie transport; la masd pe o tavd cu terveq) le aqazd in centrul mesei.

I Preparatele din oud
a) Oua moi Ia pahar
) ospdtarul preia de la seclie paharele pregatite cu doud oud fierte decojite la porlie;
) transportd paharele cu oud gi farfurioarele-suport atezate una peste alta, aproape de marginea tavii de

16nga bralul st6ng, peste cea de deasupra putandu-se ateza unul dintre pahare; lingurilele sunt a5ezate
spre marginea tdvii dinspre ospatar, cu m6nerele indreptate spre palmd;

Produse de panifica,tie

Rerrue!
r Feliile de p6ine prajita se aduc numai dupd sosirea clienlilor.
I C6nd aceste operaliuni se efectueazd inainte de sosirea clienfilor, produsele de panificalie se vor

acoperi cu tervete montate in formd de con.
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) se apropie pe partea dreaptd a consumatoruluicare urmeazd sd fie servit; cu piciorul
drept fandat, pulin inainte, prinde cu m6na dreapta o lingurila pe care o agazd pe
farfurioara de deasupra, l6ngd pahar, cu ciu5ulspre emblemd, m6nerul spre dreapta;

) cu degetul mare deasupra gi cu celelalte dedesubt, prinde farfurioara cu pahar
qi o agazd pe farfuria-suport ce se gise5te pe blatul mesei, iar linguri{a o agazd
cu mdnerulspre marginea mesei;

) se retrage merg6nd spre stanga, pentru a servi alt client, repetAnd aceleagi
operatiuni p6ni la servirea tuturor clienlilor, in sensul de rotire al acelor de
ceasornic.

Rrlnr!
Preparatele de la micul dejun se asociazd cu bduturi nealcoolice calde si reci.

bl Oua fierte
) ouale se fierb in coajd, la seclia bucatdrie, gi se monteazi in cocotiere; pe o tavd pe care a fost agezat un gervet,

se monteazd un numdr de farfurioare, cutite mici qi lingurile egal cu numarul cocotierelor ce urmeazi sd fie
asezate pe tavd;

) farfurioarele vor fi agezate una peste alta, cu emblema indreptatd spre stdnga,
l6ngd marginea tdvii apropiate de bra!, iar lingurilele gi culitele in apropierea
farfurioarelor, l6ngd marginea tivii apropiate de bust, cu mAnerul indreptat
spre bustul ospdtarului;

) cocotierele in care s-a montat cdte un ou fiert in coajd se ridicd cu mdna
dreapta ;i se a;azd pe restul suprafelei tdvii, una putandu-se a;eza ;i pe pri-
ma farfurioard din teanc; in cazul in care cocotierele sunt din porlelan, se va
urmdri ca emblema sd fie indreptatd spre chelner;

) ajuns la masd, ospdtarulse apropie pe partea dreapti a clientuluice urmeazd
s6 fie servit, cu piciorul drept pugin fandat in fafd;

) prinde cu m6na dreaptd o lingurila pe care o agazd pe farfuria de deasupra
setului, l6ngi cocotierd, cu m6nerul indreptat spre bust, cu degetul mare
deasupra 9i cu celelalte dedesubt; prinde farfurioara ;i, aplec6ndu-se pulin
in fa!d, o a;azd pe farfuria-suport de pe blatul mesei;

) farfurioara va fi a;ezatd cu emblema spre centrul mesei, iar lingurila cu cdu;ul spre mijlocul blatului me-
sei gi cu mdnerul spre margine mesei, se retrage apoi merg6nd, in sensul acelor de ceasornic, prin spatele
clientului servit, pentru a continua sd-i serveascd in acela;i fel gi pe ceilalli clienli.

f{m\ | Pentru servirea l5m6ii se foloseste furculita cu doi furcheti.
,) Legumele proaspete se aduc in salatierd,in bol cu gneaf sau pe o farfurie intinsa.
I Gemul, dulceala sau mierea se preiau preambalate pe farfuria-jour sau de desert, acoperitd cu

gervelel, sau in obiecte speciale din porlelan ori sticld.

c) Omlete
) omletele montate pe farfurii se a;azd pe antebralul ;i m6na st6ngd, peste care,

in prealabil, a fost atezat ancirulimpdturit;
) ajuns la mas6, pe partea dreapta a clientului ce urmeazi sd fie servit, ospitarul,

cu piciorul stdng pulin fandat, agazd farfuria in faga consumatorului, cu emble-
ma spre centrul mesei; dupd aceasta, chelnerul se retrage gi merge spre st6n-
ga, prin spatele clientului servit, pentru a-i servi gi pe ceilalli clienli, efectudnd
aceleagi operaliuni.

d) Ochiuri romdnegti
) ospdtarul preia de la secli0 farfuriile pe care sunt montate cdte doua ochiuri la Imletd

porfie, folosind sistemul de servire la doud sau trei farfurii;
) servegte prin dreapta consumatorului, in sensul ac€lor de ceasornic, folosind tacdmul de gustare.

Ouo moilo pohor

Oua fierte montate in cocotiere
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e) Oua ochiuri la caDac
) pe farfuria de gustare, ospdtarur preia capacur pe care se gasesc oudpreparate ra bucdtdrie, o tfansportd pe m6na stanga gi o a;azd pe masi

prin dreapta consumatorului, cu tortifele orientate,-simetric, spre dreapta
gi pre st6nga.

I Cascavalul fa capac
)cagcavalul fa capac se pregdtegte fa bucdtdrie in cdpicefe de inox, se

transportd in acestea av6nd ca suport farfuria de gustare gi se serve5te ca
atare;

)transportd cel mult patru farfurii, folosind sistemele de servire la doud sau
trei farfurii;

) servegte pe partea dreapta a fiecdrui consumator, in sensul acelor de cea-
sornic.

I Mezelurile, friptura rece, br6nzeturire ;i cruditdlile (ardei gras, rogii,
castraveli etc.)

)mezelurile, brdnzeturile, gunca sau feliile de friptura rece trangate la seclia
de producgie, impreuni cu cruditalile, se monteazi pe o farfurie sau pe un
platou; tranqele de friptura rece gi feriile de guncd se monteazi una peste
alta, in evenatai, incepdnd de la marginea ce se gdsegte spre antebra!;
cruditSlile se monteazi spre marginea din st6nga a platoului, iar tranpele
de fripturd sau feliile de ;uncd spre marginea din dreapta;

)ospitarul preia farfuria/platoul, il apaza pe antebralul gi palma st6ngi,
peste care se gise;te ancdrul impiturit;

)agazd platoul pe masd, prin dreapta sau prin st6nga daca aplica sistemul
englezesc.

t Crenvurttii
)ospitarul ridica farfuriile calde de la masa caldd, din oficiul ospdtarilor;
)agazd cu ajutorul mainii drepte maiintdifarfuria pe care este adus timbalul la mijlocul blatului mesei si

apoi farfuriile calde in dreptul fiecirui consumator, pe partea dreapta.
Pentru serviciul d la carte, ordinea opera{iilor efectuate de ospdtar este urmitoarea:
)preia comanda ;i o transmite la secfii;
)aduce produsele de panificalie, gemul, untul, mierea gi preparatul principal;
)aduce bauturile calde nealcoolice cu produsele de insolire (zahdr,lapte etc.).

fffi
' .} Fulgii de porumb sau alte cereale 5ifiinoase similare sunt produse specifice micului dejun, care

se oferd, cu precddere, turi$tilor strdini, insolite de produse lactate (lapte dulce, bdtut, iaurt,
smdnt6ni).

i Produsele din carne (5uncd presat6, salam de Sibiu, mupchi ligdnesg mugchi file) porlionate in
tranSe mici, subliri 5i prezentate cdt mai estetic, sunt sortimente des int6lnite la micul dejun.

I Cafeaua cu lapte
)ospdtarul aduce cegtile calde, cu pulin timp inainte de inceperea servirii cafelei gi a laptelui, pe o tava de

serviciu, acoperitd cu $ervet gi le agazd, pe partea dreapti, pe farfurioara-suport iin partea dreapta a con-
sumatorului;

)ridica de la seclie cafetiera gi laptiera in care se gdsesc cafeaua qi laptele, le a;azi pe farfuriiintinse cu
gervelel ca suport, apoi le aSazd pe tav;, pe care o tranaportd pe antebra{ul gi palma st6ngd, ce au fost
acoperite cu ancdrul impSturit, ;i le transporti la masd clienlilor;

)se apropie pe partea dreaptd de primul client ce urmeaz6 sd fie servit, ii solicitd preferinla prin formula
,,Dorilio cantitate moi mare de cafea?" sau,,Preferafi;i lapte?" $i, tinend apdsat cu degetui mare capacul
cafetierei, toarnd cafea in ceagcd, in cantitatea apreciatd ca ar corespunde preferinlei consumatorului,
av6nd grija sd nu produci stropi;

Coyavol la capac

'rl&.
'to

I
{{

il
)
il
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)aqazdcafetiera pe tavd gi ridica apoi laptiera, turndnd lapte pdnd ce lichidul se apropie la 1-2 cm oe

superioardacettii; -
)trece pe partea st6ng6 la celdlalt client, repetAndu-"se aceleagi operafiuni, p6nd vor fi servili toli

dupd care, in cazuliniare a mai rdmas cafea gi lapte, cdnile cufarfurioara-suport se aSazd pe blatul mese'

la o distanld accesibild clienlilor; in cazulin iarecafetiera gi laptiera se aduc in serviciu pentru o singuri

persoand, obiectele de servire respective se aSazd pe tava-suport in partea dreaptd a clientului' in fala

cestii in care urmeazd sd se facd amestecul'

I Ceaiul

:CIEIE

servi<

buni

zent
costl

ce 9i

-pe
70rr I

SUCU

3uto

)ospStarul aduce ceainicul cu apd fiebinte sau cu ceai (infuzie) 5i-l aSazd pe o farfurie-suporu
.^lo rla trT(JspdLdl ul dLluLs Lq

)preia pe o farfurie, de pe tava de servjciu acoperitd cu tervet, iegtiie calde ;i produsele de insolire: zahdr
.t^^-x.

preambalat, miere, pliculele de ceai, felii de ldmdie pe o farfurioarS;

)'aSazdtfarfuria cu produsele de insolire in centrul mesei;
Y . , .-- - l:--+. l^ -^rin

>ot,rin" ceaiulintrebAnd clientul unde preferd sa fie 
'"ullt1l:'^n 

ceainic sau

)toarnd ceaiulin cegti pe partea dreaptd a fiecdrui consumator'

I Cafeaua
)ospdtarul aduce pe o tave cafeaua pregdtitS |a seclie, insoliti de cegti

9i farfurioare-suPort, ca mai sus;

)transportd tava pe bralul 9i pe palma stdngd acoperitd cu ancdrulim-

pdturit;
)'agazdfarfurioarele, pe care se afld cettile' pe masd prin dreapta fiecdrui

consumator;
)cafeaua filtru se servegte din cafetiera in aceeaSi manierd cu ceaiul'

r Apa mineral5 9i sucurile din fructe

Stic|e|ecuapSminera|SseaSazdinfrapierecugheald,|abaruldeserviciu.
Ospdtarul: - | -r- .-^a:-: ^: ^ +v-h.h^,ri in celi ncntnr servirea
)acoperd frapiera cu un ,ervet, o prinde de toarte cu ambere maini 5i o transportd in sald pentru servire;

consumatorilor, agezand-o pe suport; de reguld, suporturile se a5azd in partea dreaptd a unui bdrbat;

)ridica sticla din frapierd cu m6na st5ng5, 6 Sterge cu ancdrul uflut p" m6na dreaptd; trece ancirul pe

antebralul st6ng, iar sticla o fixeazd bine in puirnu ,tangd; cu mAna dreaptl ia cheia din buzunar 5i desfac:

capsulaiat6t cheia, cat 5i capsula se introduc in acelagi buzun

sticla va fi linute in acest timp in mAna stAngd;

)trecesticladinmdnast6n9dinmdnadreapt5,oprinde.",.m,ermisddesfac5rea
|.nilto.cudegetu|mare,deoparte5idecea|altS,peparteacapsuleilinandu-sesticlaintre
opusa, cu dejetul arit;tor indreptat spre gatul sticlei; genunchi sau rezematd de bustul

)trecep"pu,t"udreaptdac|ientu|uicareurmeazSsdfieservit,ospdtarului.Servireasefaceres.
cu picioiul drept fandat pulin inainte, apropie gura sticlei pectdnd regulile de protocol'

demargineapaharu|uiaflatpeb|atu|mesei,fSrasd-latingd,,}Promptitudineaesteocondilie
gi toarni incet lichidul din sticld, pe marginea interioard a absolutnecesardincazulasiguririi

paharului, pentru a evita sdrirea stropilor; serviciuluila miculdejun'

)dupd incetarea operaliunii de turnare, rdsuce5te sticla spre

dreapta,pentru"uitut"uprelingeriilichiduluipesticlS5i'deaici'
pe fala de masd; paharele rdmAn neumplute circa 1-3 cm'

Servirea cofelei

* Renr,m!
lc"$it" a" cafea sau de ceai se prind cu mana dreaptd de toartd, cu trei degete (mare' ardtdtor'

mijlociu) gi se agazd pe farfurioara-suport'



Modulul II - Servirea preparatelor gi a bduturilor

Micul dejun se mai poate servi giin camer6, la cererea clientului, ceea
este cunoscut, in mod curent, sub denumirea de room-service.

Unitdlile de alimentalie din cadrul complexelor hoteliere asigurd, la
Grerea clientului, servirea miculuidejun la camerd. pentru realizarea acestui
rrvici u, atri b u! i i I e o spata ru I u i sunt u rmdtoa rele:

)preia de la oficiu obiectele de inventar, preparatele gi bduturile
comandate, cu ajutorul unei tdvi de serviciu mai maii sau pe o
masd cu ro!i, transportandu-le pdnS in camera consumatorului;
cdnd meniul comandat este mai consistent sau c6nd se solicitd
servirea mai multor clienti, se folosesc carucioare;

)pentru fiecare client, de reguld, se vor transporta farfurii de
gustare, culit gifurculili de gustare, lingurifd, ceagcd de cafea cu
farfurioard-suport, serviciu cu unt gi gem, zaharniiFt,presdrdtoare
cu sare, pahar pentru ap5, ceainic sau cafetierS, servet, vazd cu
flori, cogul cu produse de panificagie; numdrur acestora diferd in

- 
funcfie de componenfa meniuluigide numdrulde persoane care urmeaza sa fie servite;

)concomitent cu obiectele de inventar necesare, se aduc gi preparatele culinare gi bduturile comandate;)dupd deschiderea ugii de cdtre client, ospdtarul agazd tava pe blatul mesei, u"rifi.d aranjarea obiectelor" -'?"'pe tavd 5i face unele modificdri, dacd e cazul, pentiu a facilita consumarea preparatelor gi a bduturilor;

ori la solicitarea acestuia.
La intrarea in camerd, ospdtarul trebuie sd salute clientul cu formula: ,,BLtnd dimineafa!,, iar la ie;ire ,,',poftd" etc.
servirea micului dejun se mai poate realiza gi prin sistemul bufet suedez. Acest sistem este utilizat in pre-

aproape in toate unitdlile, datoriti avantaiului de a prezenta produsele foarte atrdgdtor. Totodatd, se reduc
le legate de resursa umand.

ln salonul de servire rezervat grupului de turigti, se organizeazd standuri de diferite forme, c6t mai esteti-gi c6t mai comode pentru fluxul de autoservire, cu posibiliuli de sectorizare. pe stand se expun c6t mai esteticpe platouri, tdvi, farfurii, boluri - preparate din carne, mezeluri, intr-un sortiment oiuerrincat, bine porlionate, br6n-:turi, legume proaspete, unt,9em, mierg plicuri cu ceai, crenvurgti, paharb cu produse lactate (sau preambalate),
naturale, nectal suc de rogii, produse de panificafie, clegti speciali, furculile, linguri, pe fiecare platou, pentru orrvire corespunzdtoare. Pe stand se a;azd in stivd, din loc-in loq farfurii pentru auloservire.

Bufet suedez

Room-service
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Chiar dacd bufetul suedez presupune autoservirea, ospitarul se poate prezenta la masd, la solicitarea con-

sumatorului, pentru a primiSia servio comandd suplimentarS de bauturicalde sau de minuturi la comandS'

Standurile cu produseie specifice micului dejun sunt monitorizate de ;eful de sald. Acesta va comunica

ospdtarului care face aprovizionarea necesarul de produse ;i va consemna toate produsele care vin de la seclii'

un avantaj major al acestui serviciu il constituie posibilitatea de a expune un sortim-ent foarte variat de

produse, in cantitdli diferite, ceea ce le permite consumatorilor sd-;i aleaga sortimentul ;i cantitatea preferatS'

C(

5e

il

pentru micul c) a;ezarea pe gheridon a obiectelor de inventar,

cazul in care se aleqe metoda de servire la theridon;
d)respectarea regulilor de igiena 9i proteclte a

muncii.
4. Agezarea farfuriilor mijlociiintinse sau mari intinse

pe masa, fala de marginea blatului mesei, se face la distanla

de:

a) 1-1,5 cm;
b) 1,5-2,0 cm;

c) 1,5-2,5 cm;
d)2,0-2,5 cm.
5. Lingurilele pentru ceai se aSazd pe masa astfel:

a) cu ciugul in jos;

b) cu cdugul in sus;

c) cu caugul in jos, pe marginea farfurioarei, 5i c-

mdnerul sprijinit Pe blatul mesei;

d)cu caugul in sus pe marginea din dreapta a farfu-

doarei, agezate oblic.

?S. Evaluarea cunottinlelol

l. incercuie;te rispunsurile corecte:

1. Organizarea serviciului tradilional

dejun presupune:

a) asigurarea dotarii cu mobilier;

b)asigurarea dotadi cu obiecte de inventar ;i cu

echipamente;
c) pregatirea salonului 9i a secliilor;

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

2. Preparatele gi bduturile servite Ia micul dejun se

incadreazd in urmdtoarele gruPe:

a) preparate din oua;

b) bduturi calde nealcoolice;

c) produse lactate;

d) legume ProasPete.
3. Efectu a rea mi se-en-place-u I u i presu pu ne realiza-

rea urmitoarelor oPeralii:

a) ridicarea de la oficiu a obiectelor de inventar ne-

cesare pentru transportul 5i servirea preparatelor;

b)a;ezarea pe blatul mesei a obiectelor de inventar;

ll. Rispunde cu adevSrat (A) sau fals (F) la urmdtoarele afirmalii:
'1. Organizarea serviciului tradiiional pentru micul dejun presupune abordarea simultanJ a mai multor faz:

asigurarea dotarii cu mobiliergicu obiecte de inventar;pregdtirea salonului gi a secliilor;efectuarea propriu-zis'

a mise-en-place-ului.
2. Serviciul de unt gi gem se agaz; in fala farfuriilor de baz;, in dreptul emblemei, spre stdnga, in diagonala, i'-

dreptat spre marginea blatului mesei.

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

4. Bufetul suedez presupune doar autoservirea.

5. Culitele pentru gustare se agaza in partea dreapta a farfurieide baza, cu t;itul spre aceasta.

lll. Completeazd spaliile libere din urmitoarele enunluri:

a) Micul deiun se mai poate servi gt ..., ceea ce este cunoscut,in mod curent, sub denumirea de:"' la cererea c

entulu l.

b)Standurile cu produsele specifice ... sunt monitorizate de ....

Acesta va comunica ospdtarului care face aprovizionarea ... ;i va

consemna toate ... care vin de la seclii.

lV. stabile;te asocierile dintre elementele din coloana A gicele

din coloana B.

V. Realizeazi un eseu cu tema,,Mise-en-place-ul pentru micul dejun'iav6nd in vedere urmdtoarea structuri

a) obiectele de inventar necesare; b) preparatele servite la micul dejun;

c) sistemele de servire utilizate pentru servirea preparatelor pentru micul dejun;d) bauturile servite la micul deju

1. preparate lichide

2. ceai, lapte

3. budinci, sufleuri



Modulul II - Servirea preparatelor ;i a bduturilor
lm" B. 

-Servirea 
preparatelor pentru dejun/ciniI Servirea la forfurie a gustdrilor

r-.8

|t

Gustdrile sunt de doud feruri, reci gi carde. La un serviciu se servescdoar gustari reci sau_doar gustdri carde, niciodatd impreuna. Gusterire seservesc intotdeauna fdrd garnitura.
Pentru servirea gustdriror c6nd meniur este i ra carte, ospatarulefectueazd urmdtoarele activitati:
)compreteazS 

.mise-en-prace-ur de int6mpinare cu: tacimur degustare (numit ;i tacSmur mic), oriviere, muStariere, pres6rStoare,
gi, dupi caz, cu pahare de aperitiv;

.17

6

)aduce cogulcu produsele de panificalie;, uuvLs LvJuf Lu 1Jruqu5ere.oe panfficatie; Aducerea gustdrilort:j"::r-:lll,",:??]:S ta seclie, pe farfurii: sustdrite reci se pot monta si cu 10_15 minutel0-15 minute inainte de

lill',i.";ii5::ll;iilil?,1:,Tii:"1,',liyl'-lri:lii,l"'ti"1irJ'i1,1il;;;;J;;'#;i:ffiff;
::1"#,1i:,:::yl:]X,** sau ra trei farfurii, sau d,;;il;;ir0".n,", o" ffi.i";i:lJ;:ilii:X fl:iJi:pentru servirea la farfurie;

::::H_:1"J:1ffi::S:,:,1,T::::inmeniurire simpre pentru dejul si pentru cind. Aceste preparate poti: supe, supe-creme, ciorbe, bor;uri, aonromerri.

)serve5te consumatorii pe partea dreaptS, respectand regulile de protocolsistemulde servire direct.La servirea gustSrilor, ospStarultrebuie ia ,.urp".t" 5i uirlto.r"t e reguli:)preparatele care setaie maigreu sau se aducin trrng" maimarise agaza primele pe farfurie,inspre consumator;)in timpul sevirii gustarilor, se aduce la masd ;i upu rin"rard gi se toarnd in paharele de apd.servirea gustdrilor se poate realiza gi prin alte sisteme de servire: la gheridon (sistem i la russe), la platou,:u ajutorul cleStelui, sau indirect (clieniii iu ,"ru"r. singuri, din platou, cu ajutorul clestelui).I Servirea la farfurie o preparatetor lichide

Pentru servirea preparatelor lichide la farfurie, sunt folosite:rmdtoarele obiecte de inventar:
. farfurii ad6nci.montate pe suporturi de farfurii intinse;
' curite Sifurcurile mari, necesare tdierii 5i trangSrii carnii;
' linguri pentru sup5, ringuri pentru consomm6-uri gi ringuri mari.Cdnd meniul este i la carte, ospitarul completeiz; ir-ir"_"n_llace-ul cu urmdtoarere obiecte de inventar; respect6nd regurire deJtezare pe masd specifice fiecirui tip:

- 
. linguri; cot cu produse de panificatie; oliviere (se aduc dacd. vqLo

jy ::1:l :_li'^"-l: :.iu 
se ryi r93 s rrid,i I or.); o fa rfu rioa rd' ru u u n pu r,u,.

;: #"1 :jj I :j';'""-: i::r -. 1 :T 
a *1*: p "', po,.t ., r"'""r" i; ;'ffi ilj Servireo la bola preporatelor l'rchkletvrt\asentru desert sau in ceascd, cu farfurie-suport $i tingurit;; osieral dac; se serveste borg de perte sau borg din capJe miel.

Pentru servirea preparatelor lichide, se folosesc urmitoarele sisteme de servire:- la farfurie;
- cu ajutorul lugului;
- de cdtre doi lucrdtori;
- la ceagcd sau la bolspecial.
In cazul servirii la farfurie, preparatele lichide se monteazd la bucdtdrie, in farfurii addnci calde, aSezaie pebrfurii-suport.

,.|.",Jr""?X5e1:ff:ifili'rilH 
farfuriile cu preparatele lichide si pentru a efectua servirea propriu-zisd, ospd-

)acoperd a ntebralul sting cu a ncd ru I desfd gurat;)ia in mina dreapta farfuria-suport pe care se gdsegte farfuria ad6ncd cu preparatur richid 9i o fixeazd

;l#ilH:T.T;,:ln*""fflul mare, asezat pe marsinea rarfuriei-srpo,r, sl o"setur aratdtor, pe partea
tff:;1i 

L::i 
farfurie ad6.nca cu marsinea sub marsinea primei farfurii, sprijinitd de degetete mijtociu,

)a5azi farfuria-suport de la cea de-a doua farfurie ad6ncd, precum ;i cea de-a treia farfurie cufa rfuria-suport pe antebrat.
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Ajuns la masd, osPdtarul:
jpreia a treia farfurie cu suport 5i, cu mAna dreapt6, o agazd pe mas|, prin partea

dreapta a consumatorului, in fala acestuia;

) preia cu mdna dreapta cea de-a doua farfurie gi o agazd pe farfuria-suport de

pe antebra! ti servette tot pe partea dreapta cel de-al doilea consumator;

)preia ultima farfurie cu suport, tot cu m6na dreaptS, 9i o aSazd tot prin partea

dreaptd a ultimului consumator.
in cazuri cu totul exceplionale, c6nd timpul de servire este redus, ospdtarul poate

prelua de la oficiu gi cea de-a patra farfurie cu preparatul lichid, a;ezatd pe farfuria-su-

port, pe care le transportd cu mdna dreaptS, prinzdnd farfuria-suport cu degetul mare deasupra marginii acesteia

9i cu celelalte degete rdsfirate dedesubt.

Cea de-a pitra farfurie cu preparatul lichid, agezatd pe farfuria-suport, se pune in fala primului consumator,

potrivit regulilor de protocol, prin partea dreaptd, sau poate fi agezati pe consol6, urmdnd sd fie ridicatd 5i

transportatd ulterior.
pentru un confort sporit la servire gi chiar din raliuni estetice, farfuria adAncd este inlocuitd, tot mai mult, cu

boluri, care sunt transportate cu ajutorul tdvii.

I Servirea lafarfurie a preparatelor din pegte
preparatele din pegte sunt foarte apreciate itdt pentru valoarea nutritiv;, cdt ;i pentru calitalile gustative'

Acestea se prepard intr-un timp scurt, deoarece carnea de peSte are un lesut fin 9i, prin urmare, este 9i ugor de dige-

rat. Sortimentul preparatelor din pette este foarte bogat, cuprinzAnd

preparate calde 5i reci, cu diferite sosuri.

Obiecte de inventar necesare mise-en-place-ului:
. farfuriiintinse sau ovale, culite ;i furculile pentru pette;
. osiere (farfurioare pentru oase in formd de semilund);

' pahare pentru vin alb, pahare pentru apa minerald'

Pentru servirea preparatelor din pe'te, cdnd meniul este ir la

carte (pe masd se afl5 deja farfuria intinsS 9i paharele de ap5 ;i vin

al b), ospatarul efectueazd u rmdtoarele activitdli:
)completeazd mise-en-place-ul de int6mpinare cu:

' tac6m pentru pe5te, aSezat conform regulilor cunoscute;
. osiere agezate in fala farfuriei, puTin in stanga fala de emblemd;

' boluri pentru clStirea degetelor cu api cdldu1d, felii de ldm6ie 9i gervete neapretate.

)transpoita farfuriile montate la seclie corespunzdtor tipului de preparat, transportandu-le prin sistemul

de sevire la doua sau la trei farfurii, put6nd prelua cel mult patru farfurii;

)serve;te consumatorii astfel:
, atSaz|farfuria in fala fiecdrui consumator, pe partea dreapt5 a acestuia, cu emblema spre centrul mesei;

r dacd se servegte peqtele fntreg, acesta se aqazd cu capul spre st6nga 9i cu burta spre consumator, iar

legumele, sPre emblema farfuriei;
. dacd se serve'te cu sos, acesta se aduce la masi in sosierd agezatS pe farfurie-jour, insolitd de o linguri

speciala u;"rutd cu m6nerul spre toarta sosierei respectiv spre partea dreaptd a consumatorului; farfuria

cu sosiera se agazd la o distanld accesibilS fiecdrui consumator.

in timp ." ," .onrlmd preparatridin pegte, se servette 5i vinul alb in paharele aSezate pe blatul mesei'

Servirea la farfurie u pr"puiut"lor din p";1" r" practicd in condiliile in care trebuie servit un numdr mare de

consumatori sau c6nd pe;iele este filetat. in funclie de tehnologia specificS oblinerii preparatelor din pe9te, se ma

pot folosi gi alte sisteme de servire: servirea indirecti, servirea la platou, servirea la theridon'

I servirea Ia farfurie a preparatelor din carne;i legume 9i cu sosuri

in grupa preparatelor din carne ;i legume gi a diferitelor sosuri sunt incluse:

- preparate culinare din legume cu carne de vita 9i de porc;

- preparate culinare din carne de ovine;

- preparate culinare din carne de pasdre;

- preparate culinare din carne tocatd;

- preparate culinare din carne de v6nat.

con

cu(

;i va

/ana

:i, nu
solici
imbl

3arni

:astri
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se ad

Servirea lo forfurie a preparatelor din peSte
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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 asemdndtoare cu servirea preparatelor din pegte ;icu cea a gustdrilor.
Ospdtarul efectueazd urmdtoarele activitdfi:
)completeazi mise-en-place-ul de intdmpinare cu mugtariere gi oliviere (dacd nu au fost aduse pentru

servirea gustdrilor gi daca sunt necesare);
)preia farfuriile montate la sectie corespunzdtor tipului de preparat, transport6ndu-le prin sistemul ladoud sau la treifarfurii, put6nd prerua cer murt patru fatfurii;) serve5te consumatorii astfel:

' agazd farfuria in fala fiecdruiconsumator, pe partea dreaptd a acestuia, cu emblema spre centrul mesei,pe farfuria-suporU
r este atent se nu se dezechilibreze sau sd balanseze farfuriile, deoarece sosul ajunge pe marginea farfuriei

;i este inestetic; de asemenea, nu trebuie sd introduca degetul in sos.
La unele preparate care necesitd mai mult sos, se aduce la masa consumatorului gi sosiera cu sosul cores-y: ::'"'=,':^tl[:,Jiil?ijl":!:i s.1u ne antebraful stans, pe o farfurie mijtocie intinss, insolit5 de o'd, ;j se agazd pe blatul mesei, la o distanla accesibilS tuturor consumatorilor.
Preparatele se servesc, de regu16, insolite de salate.
Pentru servirea acestor preparate se pot folosi gi alte sisteme de servire: servirea la legumieri, servirea lar, servirea la gheridon, servirea cu ajutorul a doi lucrdtori.
I Servirea la farfurie a fripturilor, o garniturilor, a salatelor
A Servirea fripturilor
Fripturile su nt foa rte apreciate datoritd proprietalilor orga noleptice
rrii nutritive ridicate. Se consumd cu garnituri ;i silate.
obiectele de inventar folosite pentru servirea fripturilor sunt:. farfuria intinsd mare;
. tacamul pentru preparatul de bazi (cufit gi furculila mare);. paharul de apd gi paharul de vin.
La servirea fripturilor la farfurie, ospdtarul parcu?ge urmdtoarele

)preia farfuriile montate la seclie corespunzitor tipului de prepa-
rat, transport6ndu-le prin sistemul Ia doui sau treifarfurii, put6nd
prelua cel mult patru farfurii;

)servette consu matorii astfel:
' a5azd farfuria in fala fiecirui consumatoL pe partea dreaptd a acestuia, cu emblema spre centrul mesei,pe farfuria-suport;

'a;azd farfuria cu tranga de fripturd spre consumator 5i cu garnitura spre centrul mesei.Fripturile mai pot fi servite ;i prin urmltoarele sistemei., uiutorul cle;telui, la gheridon, cu doi lucrdtori,sistemul indirect.

  Servirea garniturilor
Garniturile sunt preparate culinare din legume, crupe, paste fdinoase etc., pregdtite intr-o gamd sortimentald:i, care se servesc impreund cu preparatJe din .urn. 6riptrri, gnilere etc.).
Garniturile se aduc de la bucatdrire montate pe acelagi obiect de'inventar pe care sunt agezate gi fripturile

lfl:i:t:1t:i::lll"^Tli: l" u9.u.:epa.rat, cend caniiatea 5i numdrut porliitor sunt prea marisau c6nd sesd.se completeze portiire servite. Garnitura se moteazd in dreptul
tei, spre consumator afl6ndu-se friptura.

La un preparat din carne se forosesc, de regurd, trei sortimente de
ituri, cu consistenld asemdnitoare.

  Servirea salatelor

Servirea salotelor
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individuale sau, mai rar, in salatiere mari, pentru patru porlii gi se servesc simultan sau imediat dupS servire;

preparatelor de baz5.

t
\!)bserva!ie
a salatierele individuale se aduc pe tava sau farfurie, in funclie de numarul consumatoilcr 5i se a5aza pe mas6 "

partea stanga a consumatorului, la 2-3 cm de furchelii furculi,tei mai'

a Salatierete mail, de patru por,tii, vor fi inso,tite de tacamul speirial de servire a salatei, format din lingura 5i furct' "
mare; furculi.ta se a5aza dedesubt, iar lingura deasupra, CU partea concava in ios'

a Servirea deserturilor
Deserturile sunt produse dulci care se recomandd sd fie servite la sfar;itul meselor principale, conferind se'-

zalia de salietate sau servite intre mesele principale, insolite de bauturi nealcoolice sau de bSuturi alcoolice dulr '

' 
Deseiturile pot fi servite la farfurie, la platou sau la bol'

inaintea servirii deserturiior, ospdtarul debaraseazd masa de toate obiectele de inventar folosite inainte' c-

exceptia paharului de apd, indepdrteaza firimiturile ;i aduce urmdtoarele obiecte de inventar:

. farfurii mijlocii intinse;

. tacamuri de desert: linguri!e, culite 5i furculile pentru desert;

. pahare pentru bauturile ce urmeazd a fi servite, altele decdt cele

dinainte;
. Servete,;ervelele.
Desertul se aduie montat pe farfurie sau pe tavd, 9i se a;azd pe masd in

fata consumatorului, prin partea dreaptd a acestuia'

inghelata, montate in cupe speciale, se agazd pe farfurioare-suport,

," trunrporid la masd cu ajutorul tdvii gi se servette pe partea dreaptd a

consumatorilor, aSezAndu-se pe farfuria-suport de pe masd mesei'

1.2.2. Setvirea bduturilor lo pohar

Bduturile sunt produse care se recomandd a fi incluse in structura me-

niurilor de baz6, dar 5i a meniurilor specifice meselor organizate, recepliilor,

aniversdrilor etc.
Oferirea sortimentelor de bduturi se face potrivit momentului zilei, la

mesele principale, in concordanld cu structura meniului ;i cu obiceiurile ali-

mentare.
Transportul bduturilor se efectueaza diferenliat: cele porlionate in pa-

hare, dacd sunt mai multe, pe tava acoperitd cu tervet sau pe farfuria de de-

sert, cu tervet, iar cele la sticla in mdn6, in cogulele speciale sau in frapiere.

Servirea bduturilor se efectueazd de cdtre ospdtari sau de cdtre geful de

sald. intotdeauna, ins5, pregdtirea bduturilor trebuie sd se facd cu multd grijd,

pentru a pune in valoare calitelile acestora.

se va !ine seama de preferinla clientului, iar dacd bdutura nu este cea mai indicatd, se vor face recomandi-

fdrS insS a se insista, pentru asocierea corectd cu preparatele comandate.

Ospatarul preia de Ia bar bduturile porlionate astfel:

)controleazd dacd paharele sunt curaie, neciobite, dacd au forma 9i capacitatea corespunzdtoare bdutur-

lor solicitate;
)verificd dacd s-a respectat comanda (sortiment, cantitate);

)ridicd cu m6na dreaptd paharele de pe tejgheaua barului 5i le agazd pe tava acoperitd cu Servet, aflati '-

mAna st6ngd, av6nd grija sd la echilibreze pentru a le asigura stabilitatea;

)merge cu bduturile in sala de servire, circuiand intotdeauna pe partea dreapta a culoarului, p6nd la mas:

consumatorului, unde se realizeazd servirea, pe partea dreaptd a acestuia'

Bduturile neporlionate trebuie servite din sticlele lor originale.

Servirea desetturilor

Bauturi
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I Rachiurile naturale
Se servesc bine rdcite, in pahare-balon mici, cu capacitatea de 1OO-150 ml, de regula fdrd gheala. La rachiu-

rife cu aromd fin5, respectiv la cele din fructe cu s6mbure, umplerea paharelor se face prin turnarea pe marginea
cupei inclinate. Prin exceplie, unele rachiuri pot fi servite glac6, situalii in care in paharul clientului se pune intdi
un cub de ghea1d, dupd care se toarnd bdutura.

I Vodca
Se serveSte in pahare-balon mici, bine rdcitd, fara gheld; se oferd gi apa minerald.

r Whisky-ul
se servegte in pahare drepte (40 ml), tumbler, cu baza groasd, cu sau fdri

ghea!5; la ceri:re, se poate adduga apd minerald.

I Romul
se serveqte pur sau in amestec, rdcit, in pahare tip Malaga sau de lichior, fie ca

aperitiv, fie ca digestiv.

I Vermutul
Se serveSte frapat, adesea cu gheala gi cu o rondela de l5m6ie sau de portocald, care se adauga in paharul

de cocktail sau intr-un tumbler mijlociu.

I Aperitivele pe bazd de anason
Sunt servite in pahare pentru aperitiv, de reguld in tumblere mijlocii, fdrd pai, cu apd rece proaspdtd separat

gi cu un cub de gheafd. Apa se oferi separat, intr-o cana in care se pun c6teva cuburi de gheald.

I Berea
Se preia de la bar in ambalajul original sau in pahare speciale: tip sondd, tumblere mijlocii, halbe, care se

agazd pe tava acoperiti cu gervet. Berea, in anumite condiliii culinare, poate inlocui bduturile aperitiv.

b) Servirea bduturilor digestive se servesc la sf6rgitul mesei, avand rolul de a favoriza digestia.I Coniacul
Bduturd digestivS, coniacul se serveste la temperatura camerei (gambrat) sau incilzit cu o spirtierd speciald.

Majoritatea consumatorilor preferd sd bea coniacul la temperatura camerei. Se servegte in pahare tip balon, in care
se poate adduga gi gheala. Paharele se aduc pe tava acoperitd cu gervet gi se agazd in dreapta paharului de apa.r Lichiorurile

Se servesc tot ca biuturi digestive, porlionate la 25 ml, reci, gambrate sau rdcite cu gheald. paharele utilizate
sunt cupe de lichior sau baloane asemindtoare celor de coniac, dar de capacitate mai micd.

Ca 5i in cazul coniacului, sticlele de lichior se pot prezenta direct la masa consumatorului, dar, in acela;i
timp, portionarea se poate face 5i la barul de serviciu, situafie in care preluarea de la seclie gi transportul in sala
de servire respectd regulile pentru servirea bduturilor porlionate.

r Bduturile in amestec - cocktailurile
Servirea bduturilor in amestec - a cocktailurilor - trebuie sd se efectueze cu o atenlie deosebitd, pentru a

scoate in evidenli calitSlile bduturilor oferite.
ln funclie de componente, cocktailurile pot fi servite ca aperitiv sau ca digestiv.
La servirea bEuturilor in amestec care contin alcool in cantitate mai mare, nu se vor neglija produsele de in-

sotire, cum ar fi: apa minerald, apa tonitd, cuburile de ghea!a, zahdrul, apa platd, gustdrile, produieie de patiserie.
Servirea se face respect6nd regulile menfionate anterior, la servirea bduturilor la pahar.

Dacd se folosesc rondele de hdrtie, pe masa se agazd mai int6i rondeaua ;i apoi, peste aceasta, paharul.
Cel ce efectueazi servirea va interveni, potrivit momentului, cu formulele de polifele.

Servirea whisky-ului
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B. Servirea vinurilor
Paharele Pun 9i ele in evidenla

indeplineascd anumite condilii:

- sa fie incolore;

calitatea vinului, de aceea trebuie sd fie perfect curate, neciobite 5i si

- sd nu aibd decoraliuni de altb culoare;

-:: :'1; ;ffi;;';;. ;i votumul adecvate, pentru a permite aprecierea culorii' a aromei 5i a buchetului'

Servireo vinurilor

inainte de a se incepe servirea vinului, se face prezentarea acestuia, apoi degustarea de cdtre consumatorL
care a comandat vinul (acesta va fi ultimul servit de la masa).

Tehnica de servire a vinurilor este una speciald gi vizeaza debugonarea sticlei, pozilia corpului in timpul se*

virii, !inerea sticlei, turnarea in pahar etc. Servirea vinului se realizeazd, intotdeauna, pe partea dreaptd a clientulu

Prezentarea vinului in fa.to consumotorului Debugonareo sticlei de vin

@bservalie
a Vinurile servite la pahar se aduc pe tava cu Servet.

a Pentru o masa obi5nuita, doua vinuri - primul alb 5i al doilea roy - pot fi considerate suficiente, in trmp ce, Ia oc -:
deosebite, se servesc trei feluri de vin. Alegerea celui de al treilea vin se face in funcyie de structura meniului se'

respe ctA n d u-se req u I i I e a rat ate a nteri o r.

liiiil:,,

W.

, ReTlrue!

Paharul de vin rotu este intotdeauna mai mare decdt cel de vin alb, deoarece vi-
nurile albe se servesc rdcite 5i nu rezisti mai mult de B-10 minute in pahar fdrd a

se incSlzi, pe c6nd vinurile rogii se servesc ;ambrate qi au nevoie de spaliu pentru
realizarea aromelor.
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Servireo vinurilor lo pohor

Tipuldevin
'-

Temperatura de servire

.'inuri albe seci, demiseci
, inuri roze

t se servesc bine preracite in spalii frigorifice sau prin utilizarea frapierelor cu gheala;
trebuie menlinute la o temperatura constantd de prezentare 5i de servire, de 6- j o "C.

,'inuri desert (dulci)
, inuri llcoroase

a trebuie servite la o temperaturi mai scazutd, de 4-g "C.

, Inurt roze secl
, inuri roze dulci

. sunt servite preracite, intre 8 5i 12 .C;

a sunt servite prerdcite, intre 5 ti 8 "C.

,:nurt rottl

t sunt mai pretenlioase atat din punctul de vedere al temperaturii la care sunt servite,
cat 5i din punctul de vedere al tehnicilor folosite la servirea acestora, indeosebi a celor
supuse procesului de invechire in butelil; ca principiu de baza, vinurile rogii din soiuri
pure se servesc la temperatura camerei, respectiv la l5-l g "C; operatiunea de aducere
la temperatura camerei poate fi realizatj prin mai multe metode.

, inurile vechi,
:ele de coleclie

. temperatura optim; de servire este de 2-6 "C.

nul spumant
. este un tip de vin oblinut prin fermentalie natural;, ceea ce determind un perlaj

prelungit (degajarea bulelor de dioxid de carbon); se serveste la temperaturi cuprinse
intre 5 gi 8 "c; fraparea sub 5'C poate duce la pierderea buchetului vinului.

, rnul spumos
. este un vin imbogalit cu dioxid de carbon, care se degajd mai repede decat la

Sampante; se servegte tot la temperaturi cuprinse intre 5 5i B 
.C.

Ca reguld generalS, cu cat un vin este mai tare, mai vechi, mai dulce, mai licoros sau spumant, cu at6t trebuie
--: fie mai bine racit.

Vinurile albe gi roze se pdstreozd la frigider Vinurile roSiise pdrtreazo la temperntur0 cnmerei $ompania se servege bine frapatd
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Renrue!
sry'

$ampania (originard din regiunea Champagne, Franla) trebuie si fie bine racitd. Se transportd in frapiere

acoperite cu Servet (inainte de servire, gampania se rdcegte, dar nu foarte tare). Temperatura optimd se

obline lin6nd sticla 30-40 de minute intr-un vas cu apd ;i ghea!5 sau 3-4 ore in frigider. $ampania se oferd

pentru degustare gi se debugoneazS utilizdnd o tehnicd speciald. Servirea se face in pahare speciale, cu

picior sublire, in formd de lalea (fl0te), precum gi in cupe cu picior gol, care scot mai mult in evidenld

perlarea. Se toarnd in doud reprize, utiliz6ndu-se agitatoare (moissoires) sau pigcoturi de Sampanie.

$ampania este bdutura care se poate servi de la inceputul gi p6na la sfdr;itul meselor speciale.

lin
Reguli de efectuare a serviciilor

Servicii efectuate pe partea stdngd a consumatorilor Servicii efectuate pe partea dreaptd a consumatorilor

r Agezarea 9i debarasarea furculilelor (cu excepliile . Atezarea -si debarasarea farfuriilor (cu excepllile

cunoscute). cunoscute).
. Atezarea 9l debarasarea farfuriei pentru pAine ;i a . Agezarea gi debarasarea culitelor 9i a lingurilor (cu

culitului pentru unt. excepliile cunoscute).

a Agezarea 5i debarasarea serviciului pentru unt;i gem. a ASezarea gi debarasarea paharelor.

. Servirea pAinii. t Oferlrea listei de preparate 9i bduturi.

I Servirea salatierelor individuale 9i debarasarea lor. ] Servirea supelor la cea9c5.

t A;ezarea 9i debarasarea osierelor. i Servirea preparatelor la farfurie 9l la capace.

i Prezentarea vinului. I Servirea biuturilor porlionate.
a Prezentarea notei de platd gi incasarea banilor.

Servicii efectuate pe ambele pirfi ale consumatorilor
a Curdlarea fi rimiturilor.
t Efectuarea oricdrui serviciu, in cazul in care masa este situati la perete.

. Servirea preparatelor lichide la ceascd

Transcrie pe caiet urmitoarele enun!uri, stabile;te valoarea de adevir a acestora 9i noteazi in dreptul
fieciruia A, daci apreciezi ci rdspunsul este corect, sau D daci apreciezi ci este fals:

l. Servirea gustarilor se poate realiza prin urmatoarele sisteme: la farfurie,la gheridon, la platou, cu aiutorul cleStelu

indirect.

2. Pentru servirea preparatelor lichide sefolosegte sistemul la gheridon.

3. Pentru transportulfarfuriilor cu preparate lichide nu se folose;te ancaruL

4. Obiectele de inventar necesare servirii preparatelor din pette au forma ovala.
\ comnlprnrpn mice-e.p-place-ului deintdmpinare pentru servirea preparatelor din carne 5i din legume se face t:tPt-tvt vv

servi rea con su matori I o r.

6. Servirea fripturilor se face numai la platou.

7. Garniturile se servesc separat de preparatele de baza.

B. La servirea preparatelor din pe5te, se aduce bolul cu apa calda in care se adauga rondele de lamdie_5i petale de flor

9. Desertul se aduce montat ti se servette pe partea fianga a consumatorului.

10. Bauturile aperitiv insolesi preparatele lichide.
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Evaluarea cunoginlelor

l' Transcrie pe caiet urmitoarele enunluri, stabilegte valoarea de adevir 
" "."rtor" ;i noteazi indreptulfiecdruia A, daci apreciezi cd rispunsul este.or".L sau F, dac6 apreciezi ci este fals:1. Vinul rogu se serveSte la temperatura camerei.

2. Lichiorurile se servesc ca bduturi aperitiv.
3. Cocktairurile se pot servi ca bauturi aperitiv sau ca bauturi digestive.
4. Rachiurile naturale se servesc bine rdcite, in pahare_baton ,iii cu capacitatea de 100 mt.5. Prezentarea vinurilor se face la inceputul meset.
6' Debarasarea farfuriiror se face pe partea dreapta a consumatorurui.
7. Salata se aduce la masd in acela5i timp cu friptura.
B. La servirea preparatelor, ospdtarul trebuie sa poarte manu;i albe.
9' Lista-meniu cuprinde sortimentulde preparate gide bauturioferite de unitatea de alimentalie.'10' 

PAnd la prepararea meniuluicomandat, ospataruladuce la masa consumatoruluip6ine (chifle)qiunt.
1 1 Vinurile arbe insolesc preparatere din carne de pasare gi de pegte.
12' Vinurile vechi de coreclie se servesc ra temperatura de 2-6 "C.
13.1n cadrul unui meniu pentru dejun, se pot asocia doua sortimente de vin.14'Transportul bauturiror ra pahar se face pe tava acoperitd cu $ervet.15. Coniacur este o bSuturS digestiva gi se servegte ra inceputur mesei.

ll' completeazi coloana B din tabelul de mai jos scriind minimum trei obiecte de inventar pentrufiecare categorie specificati in coloana A.

lll. Rispunde urmitoarelor cerin!e:
l. Prezinta avantajele 5i dezavantajele sistemului de ,,servire la farfurie,l
2. Precizeazit cum se rearizeazdservirea ra farfurie a gustariror carde.
3. Prezinta regulile care stau labaza servirii in cazul,,bufetului suedez,l
4' Enumerd obiectele de inventar necesare realizdrii mise-en-place-ului pentru mic dejun, pentru dejun gi pentrucin5, in cazul aplicarii sistemului de servire la farfurie.
5' Precizeazd mdsurile care se impun in realizarea serviciilor de calitate intr-o unitate de atimentatie publica.
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Debarasarea meselor in sala de servire

Pe toatd durata servirii, masa trebuie sd aibd un aspect c6t mai placut. Pe masd
trebuie sd fie doar obiectele de inventar necesare servirii preparatelor din care se

consumd sau din care se va consuma. Ca urmare, pe mdsurd ce clienlii au terminat
de consumat un preparat sau un tip de bduturd, obiectele de inventar folosite vor fi
indepdrtate. De altfel, cuv6ntul debarasare provine din limba francezd giinseamnd a

indeparta ceea ce incomodeazi.
Debarasarea cuprinde totalitatea operaliilor efectuate de ospdtar cu scopul

de a indeparta obiectele inutile, folosite sau nu, de pe masd, precum ;i resturile de
md nca re, fi ri mitu ri le, 5ervelelele folosite etc.

Debarasarea se efectueazd in urmdtoarele situalii:
o dupd fiecare serviciu;
o c6nd pe masd s-au a$ezat mai multe obiecte de servire decAt cele necesare

pentru meniul comandat;
o cdnd consumatorii au terminat preparatele sau bdqturile oferite;
o cdnd consumatorii s-au ridicat de la masd pentru a pdrdsi salonul;
o la terminarea programului de funclionare a unitSlii;
o oride cdte orieste nevoie.

Esrr erNr sA 5nr!
a Deobicei, persoana care

nu mai consumd din
,l -^". ,i+ ^-preparatur servrr a9aza

+rzAm,,";l^ ^^ f-"f,Lacarnuilre pe rdr urle
-,, *A^^"^t^ ^-"-t,cu rrar)erere pdrdrele,

^riant2ta nhlir q-pre
marginea din dreapta
consumatorului.

. DacS mai su nt preparate
pe farfurii, inainte de
- i^-^^^ ,.J^t ^"-.-"^-d il rLEvtr uEudro)drco,
este indicat s5 intrebi
dacd mai consumS,
folosind formula ,,Mai
consumali? Pot sa

debarasez?'.

2.1

tipu

tac€

5i rir

poz

pea
mdrr

(la r

Debarasarea obiectelor de inventar se face, de regulS, pe partea dreaptd (cu c6teva exceplii). Dupd ridicarea
obiectelor de inventar de pe masd, lucrdtorul se retrage un pas in spatele consumatorului pentru a le ageza con-
form regulilor specifice de debarasare.

Rryrrrre!

Obiectele de inventar dbbarasate pe partea stangd sunt: farfuria pentru produsele de panifi-
calie, serviciul pentru unt gi gem, salatierele, osierele, culitul pentru unt.

dn
Reguli generale de debarasare a meselor:
O Obiectele de inventar vor fi debarasate pe oartea oe care au fost aduse cAnd s-a ficut mis-en-

nlrra-r rl crr r rAnr| q-a1 r rarr ri+ nra^rrr+alaVrulL ur ruu !urru r uU )Cl VIL lJICUdldLtrlc.

O Operallile vor fi efectuate cu multd atenlie, cu calm gi in linigte, incercdnd sd se reducd la
minimum zgomotul produs de atingerea obiectelor debarasate.

O Se va evita incomodarea clienlilor prin intinderea mAinilor prin fala acestora sau prin solicitarea

permisiunii efectuarii debarasiril cAnd acegtia s-au apropiat pentru a purta o disculie.
O Numarul de obiecte ridicate de pe masd nu trebuie sd depageasc; posibilitalile persoanei

care efectueaza operaliile de debarasare; in caz contrar, s-ar putea crea situalii neplacute, fie
prin dezechilibrarea obiectelor 9i spargerea lor, fie prin cdderea resturilor de mAncare care ar
pata imbrdcamintea clienlilor gi a personalului unitalii sau pardoseala silii (parchetul, moche-
ta, covoarele etc.).

O Tlmpul de debarasare trebuie sd fie cAt mai scurt.
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2-1,1. Debarasarea farfuriilor Ei a tacdmurilor

Debarasarea farfuriilor gi a tac6murilor se face simulian, dupd fiecare preparat consumat, gi este specifica
ipului de preparat consumat.

Farfuria se ridicd numai dupd ce tac6mul este atezat cu mdnerul spre dreapta, iar dac5 s-au folosit doua
?cdmuri, acestea trebuie sa aibi m6nerele paralele.

CAnd consumatorul agaza chiar el tacamurile in aceastd pozilie, ospdtarul se plaseazd in dreapta acestuia
si ridicd farfuria cu tac6murile. Dacd tacdmurile sunt lSsate de consumator in altd pozitie, ospdtarul le va aqeza in
tozilia corectd pentru debarasat, astfel:

o pentru tac6murile lasate pe partea st6ng5, ospdtarul trece in stAnga clientului, agazi tac6mul pe farfurie
cu m6nerul orientat spre stenga; apoi trece pe partea dreaptd gi orienteazd mdnerul tac6mului spre
dreapta, avAnd grija sd incomodeze c6t mai pulin consumatorul;

o daca sunt folosite doud tacAmuri (furculila 9i culit sau furculild gi linguri - folosite pentru consumarea
spaghetelor), tacdmul din dreapta este a5ezat pe farfurie cu mAnerul orientat spre dreapta, paralel cu
primul tacem debarasat, dupd care farfuria este ridicatb cu m6na dreaptd gi apoi trecutd in m6na st6nga.

Re1lrue!

Agezarea corectd a tacdmurilor pe farfurie de cdtre ospitar, cu m6nerele dispuse qi paralel orientate
oblic spre dreapta, poate fi ;i o formd subtilS de educare a clientului pentru a'ezarea corectd a ta-
c6rnurilor dupd ce au terminat de consumat.

r Debarasarea farfuriilor 9i a tacAmurilor
o) pentru farfurii ;i tachmuri ce cuprind furculila Si cu,tit (ex.: gustdri, preparate de felul ll, anumite deserturi)
Dupa ce tac6murile sunt a5ezate pe farfurie conform tehnicii descrise mai sus, ospdtarul igi desface ancdrul

ce antebralul 5i palma stdngd 5i executd debarasarea farfuriilor gi a tac6murilor in trei moduri, in functie de nu-
.narul consumatorilor gi al cantitalii resturilor alimentare.

l. Sistemul de debarasare la o farfurie - este folosit atunci cand se ridici o singurd farfurie de pe masd
la masd este un singur consumator).

Lucrdtoru I procedeazd astfel:

l.Prinde farfuria (pe care sunt agezate taca-
murile) de margine, cu m6na dreaptd.

2. Debaraseazd pe partea dreaptS, trece farfuria
in m6na stAngS, intre degetul mare atezat
pe marginea farfuriei 9i celelalte patru sub
farfurie.
Fixeazi cu degetul mare m6nerul furculilei.
gi introduce cu m6na dreapta lama cugitului
sub scobitura furculilei, pentru a evita
alunecarea acestuia in timpul transportului.
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ll. Sistemul de lucru cu doui farfurii - este folosit atunci c6nd se ridica doud sau mai multe farfurii, iar
resturile alimentare sunt puline.

in acest caz, pe prima farfurie debarasatd se depoziteazS resturile alimentare gi tac6murile, iar pe a doua se

agazd celelalte farfurii debarasate. 5e pot folosi mai multe tehnici. Exemplificdm maijos una dintre acestea.
Lucrdtorul procedeazi astfel:

rest
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1. F

a

c

n

4.A
jir

fe
F
T

fi

S

. Prinde prima farfuria (pe care sunt
agezate tac6murile) de margine, cu
mdna dreaptd, cu degetul mare ori-
entat paralel cu marginea farfuriei.

2.Trece prima farfurie in mAna st6ngS,
intre degetul mare agezat pe marginea
farfuriei 9i degetele ardtitor ;i mijlociu
rdsfirate sub farfurie; inelarul gi degetul
mic se lasa complet libere, pentru a

sprijini urmdtoarea farfurie.
Fixeazd cu degetul mare m6nerul fur-
culilei ;i introduce cu m6na dreaptd
lama culitului sub scobitura furculilei,
pentru a evita alunecarea acestuia in
timpul transportului.

3. Prinde a doua farfurie cu m6na
dreapti gi o agazd pe antebralul
stAng, cu marginea peste marginea
primei farfurii 9i sprijinind-o pe

degetul inelar gi pe degetul mic, care

vor fi indreptate in sus.

4. Prinde cu m6na dreaptd culitul de 5. Agazd 9i furculila a doua pe prima far- 6. Cu farfuria a treia ti cu urmdtoarele
pe farfuria a doua qi-i introduce furie, cu m6nerul paralel cu prima fur- se procedeazi la fel ca la farfuria a

lama sub scobitura furculitei de oe culitd. doua.
prima farfurie.
Cu furculila de pe a doua farfurie
trece resturile alimentare in prima
farfurie.

in final, ospdtarul va avea:

)pe farfuria nr. 1 resturile alimentare gi tacdmurile atezate astfel: furculilele atezate paralel, culitele cu

lama sub scobitura furculilelor;
)pe farfuria nr.2 vor fi a;ezate celelalte farfurii debarasate.
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lll' sistemul de debarasare la trei farfurii - este folosit atunci c6nd sunt multe farfurii de debarasat Jrile alimentare sunt in cantitati mai mari.
in acest caz, pe prima farfuiie debarasatd se depoziteazd tac6murile, pe a doua se colecteazd resturilentare, iar pe a treia se agazi celelalte farfurii debarasate.
Lucritoru I procedeazd astfel:

l. Prinde prima farfuria (pe care sunt
atezate tacAmurile ;i eventuale resturi
alimentare) de margine cu m6na
dreapta, cu degetul mare tangent la
marginea farfuriei.

4. Agazd a treia farfurie pe antebra! spri-
jinindu-se de marginea celei de a doua
farfurii 9i de incheietura m6inii.
Prinde cu mAna dreapti culitul de pe
farfuria a treia 9i-i introduce lama in
scobitura furculilelor de pe prima farfurie.

2. Trece prima farfurie in m6na
st6ngd, intre degetul mare asezat
pe marginea farfuriei ;i degetele
ardtdtor sub farfurie, lis6nd libere
degetele mijlociu, inelar 9i mic.
Fixeazd cu degetul mare m6nerul
furculitei gi introduce cu m6na
dreaptd lama cugitului in scobi-
tura furculilei.

5. Cu furculila de pe a treia farfurie,
trece resturile alimentare in
farfuria a doua.

3. Agazd a doua farfurie (cu tac6muri

;i cu eventuale resturi alimentare)
pe palma st6ngd, cu marginea sub
baza primei farfurii ;i o sprijini
pe trei degete: degetul mijlociu,
degetul inelar gidegetul mic.-'
Prinde cu m6na dreaptd culitul de
pe farfuria a doua gi-i introduce
lama in scobitura furculilei de pe
prima farfurie.
Cu furculiqa de pe a doua farfurie,
trece resturile alimentare din prima
farfurie in a doua ;i a;az6 furculila
pe prima farfurie, paralel cu prima
furculitd.

6.Agazd furculila pe prima farfurie,
paralel cu celelalte.
Cu farfuria a patra gi urmdtoarele
se procedeazi la fel ca la farfuria
a treia.

in final, ospdtarul va avea:
)pe farfuria nr' 1 tacdmurile atezate astfel: furculilele asezate paralel, culitele cu lama sub scobiturafurculilelor;
)pe farfuria nr.2 vor fi restilrile alimentare;
)pe farfuria nr. 3 vor fi agezate cererarte farfurii debarasate.
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b) pentru farfurii 9i tacdmuri ce cuprind furculilo ;i lingura
pentru consumarea spaghetelor se folosesc lingura ;i furculila. Debarasarea este foarte asemdndtoare cu

debarasarea descrisd mai sus, cu exceptia faptului ca lingurill ;i furculilele sunt atezate paralel pe prima farfurie'

I Rrnnr!
Nu se recomandd atezarea

cestilor una peste alta.

2.1.2, Debarasarea obiectelor de inventar folosite la consumorea de bouturi nealcoolice calde

Debarasarea obiectelor de inventar folosite la consumarea de bduturi nealcoolice calde (ceai, cafea etc') se

face pe partea dreaptd, cu ajutorultdvii de serviciu, av6nd grijd ca aceasta sd fie c6t mai silenlioasb 9i ca obiectele

debarasate sd nu alunece qi sa nu produci zgomote. Pentru aceasta, se folosesc tavi de serviciu cu suprafala anti-

derapantd sau cu suprafala acoperitd .u unl"ru"t alb. Daca se debaraseazd un singur obiect, se poate folosi 5i o

farfurie acoperiti cu un gervelel.

Lucrdtorul Procedeazd astfel:

)agaza lingurila in cea;cd;

)ia cu mAna dreaptd farfuria-suport pe care se afla ceaSca 9i linguri!a;

)se retrage in spatele clientului ;i le a9az5 pe tava purtatd pe mana

stengS, inceP6nd dinsPre bra!;

)ridicd ceatca cu lingurila;io agazS spre palmd,l6ngd farfurioard;

)operaliunea se continud la consumatorul urmdtor, de unde se ridicd

farfuria cu ceaSca gi lingurila gi se a9az5 peste prima farfurie, apoi se

a;azd ceaSca aldturi de prima ;i lingurila tn prima cea;cd;

)debarasarea continud pdnd la ridicarea tuturor cegtilor de pe masi

sau pAnd cdnd se umPle tava'

Debarasareo cegtilor

2.1.3. Deborosorea Paharelor

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

pentru debarasarea unui singur pahar se folosegte o farfurie pe care este agezat un gervelel; pentru

debarasarea mai multor pahare"se folosegte tava de serviciu.

Tava de serviciu este prinsd intre degetele mAinii stAngi sau pe antebralul 9i palma stangA'

Esre BINE sA Srll!
oDebarasarea la una,la doud sau la treifarfurii se referd la,,farfuriile de serviciu'iadica Ia numirul de farfurii

care se agazS una l3nga alta pe antebralul 9i palma stang5'

ONumarul de farfurii debarasate la un singur transport depinde de marimea 9i de greutatea acestora'

o in prezent, serviciul la trei farfurii este mult mai rar, deoarece farfuriile utilizate au, de regulS, diametrul mai

mare de 28 cm, ceea ce ingreuneazd agezarea pe antebral 5i transportul la oficiu'
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Lucrdtoru I procedeazd astfel:
)se plaseazd pe partea dreaptd a consumatorului;
)prinde paharul cdt mai aproape de bazd sau'de picior, folosind degetul mare, arititor gi mijlociu de la

m6na dreaptS ;i-l a5az5 pe tava de serviciu, c6t mai aproape de antebral; agezarea se face incepdnd de la
antebra! spre palm5, evitandu-se, astfel, dezechilibrarea tavii sau ciocnirea pahaielor.

A
pbservalie
a Nu este permisa debarsarea paharelor prin introducerea degetelor in acestea sau prinderea picioarelor paharelor

intre deaete.

Deborasoreo pahorelor

2. 1,4. Debarasarea scrumierelor

Debarasarea scrumierelor se face dupd cel mult trei ligari stinse. intotdeauna, scrumiera debarasatd se aco-
pera cu alti scrumierd curatd, pentru a evita imprdgtierea scrumului, astfel:

)lucratorul vine la masd cu tava linutd in mdna stdngd, pe care se gdsesc scrumiere curate;)ia cu m6na dreaptd o scrumierd curatS, o agazd petie rcrrmiera care urmeazd sd fie debarasatA si le ridica
pe amdndouS;

)agazd pe tavd cele doud scrumiere, ridicd scrumiera curatd qi o agazd pe blatul mesei, la o distanla accesibili
clienlilor care fumeazd.

Esrr erNe sA grrr!
o in cazul scrumierelor mari, care nu se pot prinde uSor cu o singur- mani, sau a celor in care

s-au strans prea multe resturi, scrumiera se acoperS cu un Servetel de hartie.

Etapek dehorosorii scrumierei
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e t J. Debarasarea oltor obiecte de inventar

legarasarea altor obiecte de inventar se face pe misurd ce acestea nu

-,: : --r :recesare consumdrii meniului comandat.
I Farfurioarele pentru produsele de panificalie, salatierele, serviciul

pentru unt ;i gem, osierele se debaraseaz6 pe partea stdnga a

consumatorului, pe tava de serviciu.
r Cogulelele pentru pAine, suporturile pentru gervelele, farfurioarele

etc. se ridicd cu m6na dreapta 9i se a;azd pe tava de serviciu, care

se gaseqte in mdna stang;, pentru a fi transportate la consoli sau la

oficiu. Se va urmdri ca acestea sd se ridice de la o distanla c6t mai

micd, evit6ndu-se intinderea mdinii prin fala clienlilor.
I Cdnile, sticlele 5i alte obiecte de inventar mari sunt debarasate 5i duse

direct la oficiu.

2.1.6, Debarasarea resturilor olimentare Ei neolimentare

Debarasarea resturilor alimentare gi nealimentare se face odati cu deba-

rasarea farfuriilor, folosindu-se cle;tele. Ulterior, numai firimiturile produselor

de panificalie se str6ng cu ajutorul periei;ialfira;uluispecial.in lipsa acestora,

se poate folosi ancdrul gi o farfurie curatS. Se va evita ca firimiturile sd cadi pe

imbricdmintea clienlilor, pe pardoseald sau pe scaunele rdmase Iibere.

2.1.7. Debarasarea felelor de mdsd

La sf6r;itul programului, felele de masd se debaraseazS pe trei categorii:

1. fele de masi curate, nefolosite - se procedeazd astfel: lucritorul prinde cu trei degete (cel mare

ardtdtorul gi mijlociul) de la m6na dreapta cutele care se intretaie la mijlocul felei de masi 5i o ridicd circa 5-10 cn'

cu degetul ardtdtor gi cu degetul mare de la mdna st6nga prinde marginea felei de masd din partea stAngS, i'
dreptul cutei proeminente formate pe toatd lungimea acesteia, ridic6nd-o p6nd la nivelul m6inii drepte; roteSt.

cu 180 de grade m6na st6ngd spre cuta ad6ncit5, prinde marginea felei de mas6 opusd 5i apoi ridicd 9i scutur:

ugor intreaga fala de masd, dupd care se continuS impdturirea pe blatul mesei, urmdrindu-se respectarea cutelc''

ficute inilial la cilcat;
2. fele de masd ude - se intind la uscat intr-un spaliu special amenajat gi apoi se strang in legaturi de cdt;

zece;

3. fele de masi utilizate - se strang in legaturi de c6te zece.

Completeaza fi;a individuala de lucru de maijos.

Fisd individualS de lucru: Debarasarea farfuriilor 5i a tacdmurilor

micu
altor

I
I

I

2.3.1,
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:upek
:dati
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2.3.2,

Debarasareo oltor obiecte de inventar

Sistem de debarasare la doui farfurii Sistem de debarasare la treifarfurii

Pe farfuria nr. I se afld:

Pe Iarluta nr. I se alla:

Pe farfuria nr. 3 se afld:

Pe farfur
Pe farfur
Pe farfur

a nr. I se afld:

a nr. 2 se afld:

a nr. 3 se afl5:
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operaliunile de debarasare a meselor de obiectele folosite la consumarea preparatelor 9i a bduturilor de ladejun se efectueazd in mod diferit siin etape succesive, pe misurd ce se termind consumarea unora sau a

Reguli de debarasare a obiectelor de inventar utilizate la micur dejun:
' Dupe consumarea unui preparat culinar (omleta, crenvurSti, ouefierte servite in cocotiere, oua moi

t Debarasarea mesei de resturile alimentare gi nealimentare se face aplic6nd tehnicile cunoscure.

Ia pahar etc'), se debaraseazd pe partea dreaptd a consumatorului, prelu6ndu-se toate obiectelefolosite: farfuria,tacamurile, cocotiera cu linguri!a, paharul cu Iingurila etc. Acestea se aSaza pe tavade serviciu de pe antebralul stang, care este acoperit cu ancdrulimpaturit. Farfurioarete se agazdsuprapuse spre bral; alaturi, spre dreapta, se agaza cocotierele sau paharele, iar spre marginea delAngdbustulchelneruluiseagazdtacdmurile.ln cazulin ur*rr;rusunelepreparateneconsumate
sau resturi alimentare necomestibile, acestea se debaraseazd pe o farfurioar! agezatd separat petava de serviciu.

I Dupd consumarea bduturilor calde, a untului gi a gemului, debarasarea se efectueaze tot cu ajutorultdvii de serviciu, pe partea dreapta, cu exceplia-farfurioarei pentru produsele de panificalie gi aculitului pentru unt, care se preiau pe partea st6nga a consumatorului. Agezarea pe tav; se facein modul descris mai sus. cegtile de cafea cu farfurtarele-suport gi paharul de apa sau de suc defructe se pot debarasa dupa plecarea consumatorilor, in cazul in care timpul de servire a fost limitai.
Debarasarea acestora se face tot cu ajutorul tdvii de serviciu, pe partea dreapti a consumatorilo;
daca ace5tia mai sunt la masd, farfurioarele se a5azd in set spre bra1, iar alaturi, cestile gi paharele.

' Celelalteobiecteauxiliare,Sianumezaharni!a,presaratorilecusare,oliviera,muStariera,sedebaraseaz;
imedat sau odata cu obiectele folosite la consumarea preparatelor la care s-au folosit inqredientelecontinuteinacestea. ---- :

Debarasarea se face in mod diferit, in funclie de numdrul gi de structura obiectelor de servire folosite la@nsumarea gustSrilor' Farfuria gitac6murile pentru gustdri se debarasaeazd aplic6nd tehnica debarasdrii la douagau trei farfurii, in funclie de numdrul consumatorilor ;i de cantitatea de resturi alimentare. paharele, cegtile saucupele din care s-au consumat gustirile se ridicd de L masd cu m6na dreaptd, pe partea dreapta a clientului,odatd cu farfurioarele-suport gi cu lingurita sau cu furculila folosite, agezate pe marginea farfurioarei. Acesta seqazd pe tava care se afld pe antebralul gi palma st6ng5, incepdnd dinspre antebra! spre palmd. Farfurioarele

:,?:,:i:1t-1,,?",11]l:lT.^r:i",:jll ii s.eturi, spre antebralul st6ns, iar rinsuritete si furcutilete ta un toc, spre

r3.1. Debarasarea meseror dupd consumarea gustdriror

marginea tdvii, dinspre bustul chelnerului.

2.3.2. Debarasarea meselor dupd consumarea
preparatelor lichide

Debarasarea se poate efectua la doud sau la trei farfurii,in funcfie de
numdrul consumatorilor gi de cantitatea de preparate rdmasd neconsumata.

.ln prezent, preparatere ricfride se servesc, in majoritatea cazuriror,
la bol. in acest caz, debarasarea se face la fel ca la bduturile nealcoolice
calde.

Debarosorea mesei dupd consumoreo

preparotelor lichide
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2.3.3. Debarasarea meselor dupd consumarea prepdrdtelor cu sos

Ospdtarul debaraseazd farfuria din care s-a consumat pieparatul pe partea dreaptd. in cazuri exceplionale, va

fi preluata gi farfuria-suport, cand a fost folositd de cStre client, pentru sprijinirea tac6murilor. Preluarea ;itransportul
la oficiu a acestor obiecte se vor face dupd sistemul de debarasare la doui sau la trei farfurii. Dupd debarasarea me-

sei de farfurii gi tacdmuri, se va prelua ;i sosiera, folosindu-se tava de serviciu agezatd pe antebralul 9i palma stenga

acoperite cu ancdrul impdturit. Se preia de la masd, cu m6na dreaptd, farfuria-suport cu sosiera 9i cu lingura folositd

la servirea sosului ;i se a;azd pe tava de pe m6na stAngd. in cazul in care sunt mai multe sosiere, farfuriile-suport se

agazd una peste alta, sosierele aldturi, direct pe tavd. Lingurilele pot fi ldsate giin sosierS, pentru a evita pdtarea tivii.

2.3.4. Debarosarea mesei dupd consumarea preparatelor din pette

Dupd ce toate preparatele de la masd s-au terminat de consumat, masa se debaraseazd de obiectele de

inventar folosite, efectu6ndu-se operaliile pentru debarasare la douS sau trei farfurii. Pentru debarasarea mesei

de osiere, se folose;te tava de serviciu agezatS pe antebralul gi palma st6ngd, acoperite cu ancirul desfSgurat.

Prin stdnga consumatorului, se ridici osiera cu ajutorul mdinii drepte gi se a;azd pe tavd, incep6nd dinspre bustul

ospdtarului. Dacd spaliul rimas liber pe tavd permite, se poate prelua de la masd 9i farfuria-suport cu sosiera ;i
cu lingura respectivS. Aceasta mai poate fi transportatd cu mdna dreapti prinsd intre degetul mare deasupra ;i
celelalte degete dedesubt.

2.3,5, Deborasarea meselor dupd consumorea fripturilor gi a solatelor 
-

Dupi ce toli consumatorii de la masd au terminat de consumat, masa se debaraseazd de obiectele de inven-

tar folosite, efectudndu-se operaliile pentru debarasare la doud sau la trei farfurii. Se debaraseaza int6i salatierele

apoi farfuriile ;i tacdmurile.
Debarasarea mesei de sosiere, oliviere, presdrdtori/r6gnile de sare gi piper se face cu ajutorultavii de serviciu,

prin efectuarea operaliilor descrise la temele anterioare.

2.3.6. Debarasarea meselor dupd consumarea desertului

Dupd consumarea desertului se executd operaliunile de debarasare specifice obiectelor de servire folosite:

o daci preparatul consumat a fost montat pe farfurii, cupe, lingurilele, obiectele de inventar se debaraseazi

la fel ca la preparatele cu sos;
o dacd s-au folosit farfurii de dimensiuni medii gi mari, culite gi furculiie pentru desert (pentru fructe, clatite,

budinci, sufleuri etc.), acestea se debaraseazd prin sistemul la una, la doud sau la trei farfurii, dupd caz;

o daci s-au folosit farfurii mici gi lingurile, acestea se debaraseazd folosind tava de serviciu, agezdnd farfuri-

oarele 16ngd antebra! ;i lingurilele pe tav5, in partea dreapta; odati cu acestea se debaraseaza 9i farfurii-

le-suport gi se curdld masa de firimituri.
Pe masd se lasd numai paharul de apd ;i paharul de vin.

Un meniu de cind consistent poate cuprinde o gustare rece sau cald6, preparate din pe9te, antreuri, un pre-

parat de bazd, un desert. Debarasarea se face respectdnd aceleagi reguli ca la meniul pentru dejun.

Succesiunea operaliilor de debarasare pentru un meniu de cina format din aperitiv, gustare caldd sau rece"

preparat din pegte, preparat de bazd, salat6, desert, pAine, apd mineral5, bduturi rScoritoare, vin alb, vin rogu este

urmdtoarea:

&t

oficir
uniti

nitor
perso

sala v

l-
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ffi1. Aperitiv
- se debaraseaza paharul de aperitiv.
2. Gustare rece sau caldd
- se debaraseazitfarfuria pentru gustare impreund cu furcuriia gicu culitur.3. Preparate din pegte

- se debaraseazdfarfurja de pegte, tac6mul de peSte giosiera;
- se debaraseazj paharul de vin alb.
4. Preparat de bazd 9i salatd
- se debaras eazd farfuria pentru fripturd, furcurila gi culitur, saratiera, sosiera;

;.;*"j;"t 
eazit farfuria pentru produsele de panificali" ;' ,".,. 

"uiectere 
de inventar m6runt forosire.

- se debaras eazd farfuria 5i tacdmul de desert, farfuria-suport ii, dupa caz, arte obiecte de inventar forositepentru desert (cupe etc.);
- se curala masa de firimituri;
- se debaraseazd paharele de apalbduturi racoritoare, vin ro;u.

obiecte|ordeinventarcetrebuiedebarasatedupaservtreamentuluicomandat.

Dupa debarasare,
cficiu in trei moduri, in
unitS!ii:

-lucrd.torul 
transportd obiectele debarasate la

func{ie de obiectele debarasate ;i de sfecincuf
Rrlrve !

td regula generald conform cd_
reia obiectele de inventar se de_
pun la oficiu sortate pe categorii,
pentru a fi spilate gi depozitate.

I pe antebralul st6ng: farfuriile gi tacdmurile;I pe tava de serviciu: paharere, farfurioarere-suport, cegtire de cafeagi.lingurilere, cupere forosite ra consumarea inghelatei sau pentru
diverse g ustd ri, su portu ri le pentru gerve{ele, zaiu rn igr, pr"r#;tory

_ 
r6;ni1ele, solni!a, oliviera, mugtarieia, rori"ru, osiera etc.;I pe cdrucior: in unere situafii, mai ares in cazur grupurire de turigti,debarasarea ;i transportur obiecteror de inventar se poate face cuajutorul cdrucioa relor speciale;r pe benzirulante: la unele liniide autoservire.

valoarea igienicd a alimentelor (inocuitatea) reprezintd insugirea unuialiment de a nu conline agenli dau-nitori pentru organismul. uman' Aceasta poate R areciatJ i"lp.iirr ae servire frin n"orp".tarea normeror de igiendpersonald gide igiena la loculde muncd de citre lucrdtoriicareau atribuliiin saronurde servire. De aceea, gefurdesald va monitoriza atent aceste aspecte, lu6nd mdsuril;;",r. i, 
"r".rrano 

acliuni corective de c6te ori este cazur.
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in spaliul de servire existd doud surse majore de contaminare: personalul de servire 9i obiectele de inventar.

o lgiena personal5 gi vestimentard a personalului de servire este importantd
sub doud aspecte: impactul vizual asupra consumatorilot'gi proteclia sanitari a
clienlilor.in acest sens, cele mai importante sunt normele de igiena a mAinilor (spSlare

c6t mai frecventd gi, obligatoriu, dupd folosirea toaletei) gi a unghiilor (manichiuri

impecabilS, unghii scurte, se admite doar lacul incolor); singurele bijuterii admise

sunt verigheta gi ceasul.
o Obiectele de inventar trebuie sd fie intrelinute prin efectuarea corectd a ope-

raliilor de spdlare, dezinfectare, cldtire, uscare 9i poligare (pahare, tacdmuri); se folo-
sesc doar obiecte nepdtate, necrdpate, neciobite.

Pentru controlul igienei din sectorul alimentar se aplicd sistemul HACCP (Hazard Analyse Critical Control

Points - Analiza 5i controlul riscurilor in punctele critice), care se bazeazd pe proceduri specifice de control a

punctelor critice privind igiena dintr-un sector.
Pentru inlelegerea importanlei care trebuie acordatd servirii, in condiliile respectdrii sistemului HACCB prezen-

tdm maijos procedura HACCP privind servirea alimentelor.
I Pericole:
. multiplicarea bacteriilor patogene 9i formarea toxinelor;
I contaminarea incrucigatd.
I Mdsuripreventive:
. montarea preparatelor calde se face pe farfurii calde (minimum 60 "C);

. montarea preparatelor reci se face pe farfurii reci;
i manipularea se face numaifolosind ustensile sau mdnugi de unicd folosinli

curate;
i ospdtarii trebuie sd aiba o instruire adecvatd in domeniul siguranlei alimen-

tare.
r Limita critici:
. ospdtarulare o igiend personald foarte bun6;
I vesela este perfect igienizata (gi politatd);
i la manipularea tacdmurilor (pe gervet sau pe tavd) se evitd contactul mdinilor

cu acestea; Gre5it

t manipularea veselei:
- farfuriile se lin doar de margine;
- paharele se lin doar de Picior;
- bolurile, cettile de consomm6 se monteazi pe farfurii-suporq
- scrumiera se debaraseazi acoperind-o cu o altd scrumier6;
- sticlele desfdcute la masd se controleazd din punctul de vedere al integritaliiinaintea turndrii;
- vesela folosita trebuie verificatS: se fie intactd,fdrd crdpdturi, fdrd fisuri;

I servetele se impacheteazd cdt mai simplu sau folosind mdnugi de unicd folosin!i;
i indepdrtarea firimiturilor de pe masd se face cu aspiratorul de firimituri sau cu o lamd speciald, pe o tave

sau cu ancdrul, pe o farfurie (gi nu pe pardoseald sau pe hainele clienlilor);
I pdinea se aduce in co5, acoperitd cu ;ervet;
I pAinea prajita (toast) se aduce pe suportul de piine special pentru acest sortimenU
.) nu se atinge cu mAna niciun produs alimentar care va fi servit.
I Proceduri de monitorizare:
I mdsurarea periodica a temperaturii preparatului gi a temperaturii farfuriilor calde;
.r examinarea vizuald a modului de manipulare a preparatelor de cdtre ospdtar;
t examinarea vizualS a steriide de igiend personalS.
r Acliunicorective:
r modificarea sistemului de distribulie, dac; nu pot fi respectate limitele critice;
I reinstruirea ospdtarilor.
I inregistrdri:
o figa de inregistrare a temperaturilor;
r fiqa de inregistrare a inventarului moale (9ervete, naproane, fele de masd);
. fita de inregistrare a obiectelor de inventar de servire declasate (ciobite, fisurate, crepate etc.);

. fi$a de instruire a personalului.

nera

servl

lgieno mdinilor



Activita{ile din salonul de servire presupun o serie de solicitdrifizice;i neuropsihice specifice, care pot ge-boli gi accidente profesionale.
In tabelul de maijos sunt prezentate cateva tipuri de solicitari la care sunt supugi lucritorii din salonul dere;i modalitdlile de atenuare a consecintelor.

o transportul obiectelor de in_
ventar;

o transportul preparatelor (de
multe ori fierbin!i);

o activitSlile de igienizare;
o pozilia de lucru verticald;
o activitdlile repetitive ce soli-

cita anumite ligamente.

o- alunecdri;
e arsuri;
e suprasolicitare a coloanei

vertebrale;
e suprasolicitare a ligamen-

telor;
e oboseala musculard, care

determin; reducerea pre-
ciziei qi incetinirea ritmului
de Iucru.

-) igi dozeazd efortul: utilizeazd de cAte ori este
posibil cdrucioare pentru transportul obiectelor
de inventaI solicid ajutorul colegilor;

+ ridica obiectele grele corect: i5i ia o bazd larod
de sprr.lin pentru asigurarea echilibrului, apuZa
obiectul in condilii de siguranld 9i il ridicd prin
incordarea mugchilor picioarelor;

* transportd tava cat mai aproape de corp, asi_
gurAndu-se ca, inainte de a se deplasa, este in
echilibru stabil;

+ pentru tdvile mari, isi spnjind tava gi pe umjr,
care va prelua o parte din greutate;

I se asigurd cd suprafaia pe care se deplaseazd
este curata;

* igi organizeazd spaliul de lucru astfel incat s;
reducd deplasdrile suplimentare;

+ transport; vesela cAt mai aproape de corp,
pentru a reduce tensiunile din umeri gi inche_
ieturi;

.) se migci in jurul mesei c6nd servelte consu_
matorii, evitAnd astfel nevoia de a se intinde;

$ igi depoziteazd obiectele de inventar in seturi
de pAnd la '15 obiecte suprapuse, pentru a evi-
ta riscul de rdsturnare.

Solicitare neuropsihicd
o contactul continuu cu

consumatorii, dintre care
unii dificili;

o ritmul intens de lucru,
programul de lucru pre-
lungit, inclusiv pe timpul
nop!ii;

o munca sub presiune, zgo_
motul prelungit 5i, de multe
ori, peste limita medie;

o lipsa de sprijin din partea
colegilor.

G stres;
o dureri de cap;
e obosealS cronicd;
e imbolniviri psihice.

+ adopt; o atitudine corectd fald de clientii di_
ficili;

+ igi imbunatdle5te abilitalile de comunicare si
de negociere a conflictelor.

Conducerea unitilii:
+ evitd supraaglomerarea unit;tii;
+ planificd riguros sarcinile fiecdrui angajat;
4 creeazd un mediu de munci c6t mai pldcut;
+ crette gradul de motivare a angajatilor;
4 organizeazd activit;li de team building,

oe lormare pe teme privind comunicarea



o

Recomanddri privind activitd!ile desfigurate in'i ncinta unitd!ii

O Farfuriile se transporta sprijinite de goldul stAng, cu mdna 9i degetele pe margine. Transportul

farfuriilor cu mAinile pozilionate in fala suprasoliciti coloana vertebrala.

Tava se transportd sprijinind-o pe

falangele.

Tran sportu I forfu ri i I o r

toatd palma. Transportul tdvii doar pe degete suprasolicitd

hrect GreSit

Transportul paharelor

o Fiecare ospitar/barman trebuie sa adopte un anumit regim de viald gi si ia unele misuri igienico-

sanitare.

ln acest sens, este recomandat ca ospdtarul/barmanul:

- sa evite abuzul de tutun gi de bauturi alcoolice (sunt daundtoare sdndtdlii 9i produc un miros

neplacut);
.X i.i nrnrniz^-^ ,a!ional raportul activitate-odihna;- )d l)l \Jl9ol llzgzg lo!lul lql lqPvl Lul o!LlvrLUL! vurr rr ru/

-x ^.F^-+,,^-^ -il^i,- 5d ereLlucz.. znrnc exercilii de gimnastic6, pentru menlinerea supleiei ;i a eleganlei corpului ;i
cregterea rezistenlei organism ul ui la efort;

- sd foloseascd haine de proteclie gi uniforme de lucru in conformitate cu locul 9i cu tipul de uni-

- sd poarte imbracaminte de calitate, rezistentd, u5or de intrelinut gi in permanenlA curata;

- sd foloseasca incallaminte din piele, comodd, ugoard 9i rezistentd, in permanenla curata, lustruitd;

- in cazul femeilor, sd evite sd poarte pantofi cu toc inalt.

Turism gi alimentalie - manual pentru clasa a X'a
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Modulul ll - Servirea preparatelor gi a bduturilor

Pe baza observarii activitalii din cadrul orelor de
:cmpleteaza fi;a de observare de mai jos.

lgiena personala (m6ini, unghii, bijuterii, par etc.)

lrnuta

lnriltiminta

Aspectulveselei

Manipularea veselei de cdtre colegi gi angajali

Servirea preparatelor calde

Respectarea regulilor de ridicare Si de transoort

?g Evaluarea cunottinletor

l' copiazi pe caiet urmitoarele enunturi gifncercuiegte litera corespunzdtoare enunlului corect.
1 . Toate obiectele de inventar se debaraieaza:
a) pe partea dreapta;
b) pe partea stAnga;
c) unele pe partea dreaptd, altele pe partea st6ngd.

2. Debarasarea se efectueaza:
a) doar cdnd consumatorii s-au ridicat de la masi pentru a pardsi salonul;
c) ori de cAte ori este nevoie;
b)doar la terminarea programului unitalii.

3. Debarasarea obiectelor de inventar ra doua farfurii se face:
a) cdnd sunt multe farfurii de debarasat gi resturile alimentare sunt in cantitbli mai mari;
b) cdnd se ridica doud sau mai multe farfurii, iar resturile alimentare sunt puline;
c) la alegerea lucratorului.

4. Tac6murile se debaraseaza astfel:
a) se agaza tacamurile incrucipat pe farfurie gi se ridicd simultan, pe partea st6ngd;
b) se ridicd mai int6i tacdmurile gi apoi farfuria;
c) se a5azd tac6murile cu m6nerele paralel pe farfurie, orientate spre dreapta, gi se ridica simultan, pe parteadreapta.

5. consecinfele solicitarii fizice produse de activitatea ospatarului sunt:
a)bolipsihice;
b) dureri de cap;
c) incetinirea ritmului de lucru.

instruire practica desfa;urata timp de doua saptamdni,

Grupafi-va cak;ase elevi si comentalifi;a de observare individuala. prezentali concluziile celorlatticoleai.
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ll.Transcrie pe caiet urmdtoarele enunluri, stabile;te valoarea de adevdr a acestora 9i noteazi in dreptul

fiec6ruia litera A, dacd apreciezi cd enunlul este corect, sau litera F, dacd apreciezi ci este fals.

1. Pe partea stAngi se debaraseazd paharele, olivierele 9i salatierele.

2. Farfuriile si tacAmurile se debaraseazd simultan

3. Temperatura preparatelor culinare reci este de maximum 12 "C'

4. Sistemul de debarasare la trei farfurii const; in debarasarea a trei farfurii deodata.

5. TacAmurile se agazd intotdeauna pe farfuria nr. 1.

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

7. Paharele se debaraseaz5 pe partea stAn95.

B. Scrumierele se schimba atunci c6nd sunt pline'

9. CAnd consumatorii sunt grdbili, este permis ca unele obiecte de inventar sa se debaraseze prin tala acestora

10. Reinstruirea ospdtarilor este o actiune corectiv; pentru siguranla alimentelor'

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

,r.A,. .B,

1 . salatiere

2. dureri de cap
3. timp de debarasare

4. HACCP

5. pahare

a. cAt mai scurt
l.r na nertoe rlra:nfiu, vL vur (Lu vr rq}JLu

. nranarata lirhido

d. solicitare neuropsihici
e. siguran!5 alimentard
f. pe partea stanga

ApLlcATlE pRcTlcA - organiza!i-v; pe cinci grupe. Fiecare grupd desemneazS un elev care va execut:

urmatoarele activit;!i:
- grupa 1 - debaraseaza fele de masd nefolosite, folosite, ude;

- grupa 2 - debaraseazd obiecte de inventar care se debaraseazi pe partea stAnga 9i scrumiere;

- grrpu 3 - debaraseazd obiecte de inventar folosite la consumarea de bduturi nealcoolice calde;

- grupa 4 - debaraseazd folosind sistemul cu doud farfurii;

- grupa 5 - debaraseaza folosind sistemul cu trei farfurii'

nztiviulile vor fi realizate pe rand. CAnd una dintre grupe executS sarcina de lucru, ceilalli elevi observS, noteaza

si evalueazd conform fiSei de maijos, folosind un punctaj de la 5 (maxim) la 1 (minim).

i r:. ..:

Ordinea corectd a operaliilor

Executarea corect; a fiecdrei

opera!ii

Total
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conduita profesionali in relatia cu consumatorii

. lmportanfa acestuia este exemplificatd prin urmaioaiele cuvinte:

ospitarul este principala fo45 de v6nzare a unei unitSli de alimentafie. prestigiul oricirei unitdli este de-

l::1t*::jl:::jflilliill::ll.idecalitatea preparatetor, c6t si de conduiti ei p,6rerionriirr"ilpa..

r co ospdtar, cdnd oaspetele este in fala ta, prin atitudinea ta, demon-
streazd cd egti congtient de faptul ca datoritd luite afli acolo. opreSte-te
din orice activitate anterioard, zdmbeste-i gi primegte-], invdluie-l cu o
privire caldd, deschisa. Manifesta acelagi interes pntru fiecare consu-
mator in parte, fii simpatic! Fdl so se simtd important, rdspunde-i la
orice intrebare, creeazd o atmosferd de amabilitate pe care turi;tii vor
sd o retraiascd mereu.
t ceea ce diferengiazd intreprindereo performantd de intreprinderea
neperformantd sunt, inainte de orice, oamenii, entuziasmd ior, creati-
vitatea lor.Toate celetatte pot fi cumpdrate, invdyate, copiate.

Specificul activitdfiide ospdtar presupune relalii profesionale atdt cu consumatorii, c6t;icu personalul u.nitafii.La baza relaliilor profesionale - ca, de altfel, la baza tuturor relaliilor umane - "i 
.o,irJij."r";:-'-;.

Orice problemi legatd de comunicare poate duce la:
o oferirea unor servicii de calitate necorespunzdtoare clienlilor gi, implicit, nemullumiri, reclamalii;o aparitia unor relalii tensionate intre membrii echipei.
De aceea, vom prezenta cateva aspecte esenliale piiuino stabilirea unei comuniciri eficiente in activitateaospdtarului, dar gi a celorlalli lucrdtori dintr-o unitate de alimentatie.

comunicarea este unul dintre aspectele cele mai importante in relaliile interumane. poate constitui caleaspre infelegere, armonie, eficien!5 sau, dimpotrivS, poate fi sursd de conflicte atunci c6nd procesulde comuni-care este alterat' Prin urmare, vom prezenta ceteva aspecte importante privind comunicarea orald, care trebuiecunoscute de ospdtari gi, in general, de personalul care vine in contact cu clienfii.
Tehnic vorbind, comunicarea implicd mai multe elemente, dar cele mai importante sunt vorbitorul (emifdto-

rul), ascultdforul (receptorul) gi mesajul.
vorbitorul comunicd prin trei limbaje: verbal, paraverbal 9i nonverbal.
Ascultitorul comu n icd printr-un singur limbaj: nonverba l.r limbajul verbal se referd la: cuvintele folosite, coeren1a mesajului (oral sau scris);r limbajul paraverbalse referd la voce: volum, timbru, ritm, diclie, intonalie etc.r limbajulnonverbalse referd la:
e limbajul spafiului: distanfa fald de interlocutor (spaliile intim, social, pu_

blic), teritoriul personal, agezarea fald de interlocuioi;
) limbajulcorpului: posturd, gesturi, mimici, z6mbet, contact al privirii etc.;t limbajul prezenlei personale: infili;are fizicd, machiaj, bijuterii, igiend, im_

brdcdminte, parfum etc.
in cazul comunicarii orale, impactul celor trei limbaje asupra ascultdtorului

este diferit. Influenla cea mai mare asupra ascultdtorului o are limbajul nonverbal
(55%o) 9i, de aceea, trebuie acordati o atenlie deosebitd expresiilor iaciale gi ges-
turilor.

r Limbajulverbal
ln relalia cu consumatorii, primele adresdri sunt foarte importante. Se spune

Modulul ll - Servirea preparatelor gi a bouturilor

lmpnctul cellr trei limboje osupra

oscultatorului

Lilggj
nonverDal

55o/o
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cd primele zece cuvinte sunt mai importante decdt urmitoarele zece mii. Un vocabular uzualtrebuie adaptat la
profesie. Exprimarea trebuie si fie corectd, sd fie folosi{i doar termenii cSrora li se cunoa;te exact sensul, dar si nu

fie prea tehnicd.
EvitS:

-folosirea termenilor prea tehnici:,,deglasare",
,,t e m p e ra re",,, m a n d o l i n d" etc.;

- cuvintele care devalorizeaz6:,,Ltn mic operitiv",
,,o m ds Ltfd",,,u n vi n u Ie!";

- cuvintele negative: ,,nu", ,,deloc", ,,niciodatd",

Rerrrue!
. Cuvantul cel mai important este DUMNEAVOASTRA.

. CuvAntul cel mai pulin important este EU.

,,imposibil";
- exprimdrile ostentative/agresive:,,Aveli incre-

derein experien,ta mea...",,,Vd voi dovedi cd...",,,Ali gretit..." .

r Limbajulparaverbal
- tonul:trebuie sd fie pldcut, accentudnd, totodatS, pronunlarea cuvintelor mai importante; se va evita tonu:

monoton sau agresiv; tonul se va adapta potrivit imprejurdrilor: la primire gi la plecare, este important ca

vocea sd fie caldd, amicald, naturald;

- ritmul: trebuie sd permitd o bund inlelegere a mesajelor transmise gi trebuie sd se adapteze imprejurdrilor
gi persoanelor: de exemplu, o persoand mai in vArstd va aprecia un debit mai lent, care va permite inlelege
rea mesajului transmis;

- diclia: presupune o articulare corecti pentru inlelegerea clard a cuvintelor;
-volumul:trebuie sd fie destul de tare pentru a fi auzit de clienli, mai ales cd intr-un restaurant este, in ge-

neral, gdldgie, dar nu atdt de tare incdt sa deranjeze alli consumatori.

I Limbajulnonverbal
Mimica ospdtaruluitrebuie sd fie naturalS, necrispatd, cu un z6mbet care sd reflecte bund dispozilie, blende-

te, cinste, cu o privire discretd gi neinsistentd, indiferent de pozilia socialS a consumatorilor.
ZAmbetul este primordial in relalia cu clienlii, avdnd rolul sd il valorizeze pe client, sd creeze un climat de

incredere. Prin intermediul zAmbetului se transmite mesajul ,,Sunt bucuros sa va vad! Fiti bine-venit!".

Gesturile intdresc mesajul transmis. Acestea trebuie sd fie naturale. Bralele tncrucigate marcheazd o atitudine
rezervatd, pumnii str6ngi exprimd iritarea sau mAnia. Sunt preferabile gesturile largi, bralele deschise semnificdnc
gi o deschidere a spritului, o dispozilie de primire gi de servire.

f{m\ . Expresiile faciale au un efect de 8 ori
cuvintele.

r Nemullumirea pune in migcare 66 de
surdsul doar 1 0.

a Ochii sunt partea cea mai sugestivS: ritmul de clipire, in-
gustarea sau deschiderea lor largd, intoarcerea privirii,
toate acestea vorbesc despre starea de spirit a interlocu-
torului; s-a constatat cd pupilele se dilatd la vederea a

ceva plScut, fald de care avem o atitudine sincer6, gi se

contracti cdnd spunem o minciund sau o idee in care nu
credem (Aten1ie, este o mi5care complet involuntarS!).
Cdnd privegti un client, trebuie sd transmili mesajul

,,V-am vdzut, ma voi ocupa de d-voastra in cele mai mici de-
talii".

I Sunt gi alte pd4i ale felei care exprimd mesaje importante:
ridicarea sprdncenelor, incruntarea frun!ii, zdmbetul. Chiar 5i la telefon, zdmbetul,,se aude", ceea ce se explicS

prin faptul ci aceastd atitudine destinde coardele vocale givocea devine mai caldd gi mai prietenoasd.

mai puternic dec6t

mu5chi, in timp ce

tate)
trei li

SEA TT

rit;Ii

lia cr



Modulul II - Servirea preparatelor;i a bauturilor
-,*
irM

tuf
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EGAI o spa{iul personal/intim/confortabil- este de cuprins intre 1 gi2 metrifata
de interlocutor; intr-un spaliu mai mic, interlocutorii nu se ff;;;;;;

t il:in:il:i:'::k de aproximativ 4-5 metri $i se adoptd in situalii im-

. ffi il1ff;: : Ti,: *ffi r-l ffirT i ilfi ij' :n:ff iTli,T T[:ipune, de obicei, comunicarea intr-o singurd direclL 5i neimfticarea inter_locutorului (auditoriului).
Adeseori, in timp ce vorbim cu cineva, facem un pas inainte sau inapoi,pentru a obline la mdrime.a adecvatd a spaliului nostru personat 5i pentru
indeplin irea sarcinii profesionale

in comunicarea ora15, interlocutorii (in cazul nostru ospdtarul siconsumatorul sau orice altd persoand din uni-tate) sunt' pe rand' vorbitori gi ascultdtori. De aceea, ospdtaiul trebuie sd cunoasc6 semnificalia gi importanla celortrei limbaje din pozilia de vorbitor gi de ascultdtor qi sd le utilizeze pentru a comunica eficient cu consumatorii.cunoa;terea aspectelor legate de comunicaiea interpersonalS conferS ospStarului posibilitatea de a-5i daseama mai bine ce doresc clienfii, ce simt gi ce cred despre el.
Multe neinlelegeri pot fi evitate dacj se cunosc 5i se aplicS regulile privind o comunicare eficientd si moda-.t 
;[",: ,x::i','fg fJ,fl ;j L::##',il",. 

" 
o r ri rd c ute 

", rr,.;;:; . 
" 

:. ;" ; ff" il l]* ;n re r a _lia cu consumatorul (;i cu orice altd persoand).

a CAnd vorbeqti:
t Folose$te mesaje scurte, sistematizate.. Folosegte un ton, o diclie gi un vocabular adecvate.
a Evitd comportamentul de tip defensiv sau agresiv.) observd gi fine cont de semnarere nonverbare are consumatoriror.
a Solicitd gi ascultd activ cerinlele consumatorilor.

' Asiguri un crimat afectiv bazat pe incredere, simpatie, empatie.
. CAnd ascu\t
f UitS-te la persoana care vorbeste.

' Apleacdte pulin.in fa15{ine-1i capul aplecat spre vorbitor 9i ascultd-l concentrar.I Incurajeazd vorbitorur prin aprobare sau prin parafrazare.. Clarifici pun6nd intrebdri..
. Nu-lintrerupe pe interlocutor.
t AngajeazS-te in inlelegerea mesajului, chiar dacd nu eqti de acord, egti furios sau supdrat.

Gesturile pot exorima:
o interes;iimplicare - pozilia aplecatd catre cel care vorbe;te;o deschidere si sinceritate - bralere rarg deschise, parmere inoluptut" in sus;o acceptare/interes: aprobarea din cap, usoara inclinare a capului;o indiferenta/nervozitate/prictiseara: foiara, darabana pe rnurj, te,r,ur din picioare,privirea pierduta, capul sprijinit;
o superioitate siingdmfare - poziria picior peste picior, mainile incruci5ate sub cap;o dezaprobare/respingere: corpur ugor intors catre exterior, bralere incrucigate;o o atitudine ofensivd: mainire in 5ord, degetur ararator i;'r;p;, ;pre o persoana;o emotivitate/nesiguranya:aranjarea linuiei, aranjarea parurui, frangerea m6iniror;o lipsa de concentrare:jucatul cu diferite obiecte. ' - - " ' "-'':
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in concluzie, comunici eficient daca egti:
a credibil: se refer6 la increderea care !i se acordd ca per-

soan5, precum ;i la veridicitatea mesajului;
o atractiv: se referd la modul in care vorbitorul se prezin-

ta in fala ascultdtorilor: comportament ;i infSligare fizic5, farmec
personal, !inutd vestimentard, care trebuie sd fie pldcut6, curatd,
ingrijitd 5i potrivita pentru momentul ;i locul in care are loc co-
municarea.

Activitatea de servire a consumatorilor in restaurante im-
plicd multiple exigenle pe care trebuie sd le cunoasci gi cirora
trebuie sa le faca fald cei ce aleg sd fie ospitari.

in tabelul de mai jos, sunt prezentate principalele aptitu-
dini gi insugiri pe care le implicS postul de ospdtar.

f{f,m\ Vorbim cu aproximativ 125 cuvinte pe

minut, dar avem capacitatea de a as-

culta 400 de cuvinte pe minut, ceea ce

inseamni cd ascultdm de trei ori mai re-
pede decdt vorbim gi, prin urmare, gAn-

durile ascultdtorilor se pot indrepta in
altd parte, se poate instala indiferenla,
plictiseala.

dep
tUtL

acti,

refe

3.2,

asp(
etc.)

Aptitudini Ei insugiri necesare unui ospitar

CalitS!ifizice

Se referd la urmdtoarele; . Functiile senzoriale: vederea, mirosul, gustul, auzul, pipaitul
a Fizionomie placuta: fard defecte fizice, !inuta corporala nor- trebuie sb funclioneze perfect.

--lx -J-^+.,.x -^-^l^rrorq, uqr rruro Lvr ,,y,.td 9i ingrijita. a Diclie bund, pentru o bund comunicare cu consumatorii.
. Rezistenla fizlc5, avdnd in vedere faptul ci activitatea ospd- r intreaga !inut; trebuie sd exprime eleganld, suplele, sobri-

tarului se desfa5oard in picioare, multe ore, gi ca trebuie sd etate.

transporte obiecte g rele (platou ri, fa rfurii).

CalitS!i intelectuale

. Bund cunoastere a llmbii romAne.
t Cunoagterea unei limbi de circulalie internalionala este din

ce in ce mai importantd, in condiliile globalizirii.
. Un nlvel bun de cunogtinle de culturd generala (istorie,

geografie, sport etc.), pentru a fi capabil s; suslina cu con-
sumatorii o conversatie minimalS. Pentru turigtii strdini,

lucratorii dln unltatea de alimentalie pot fi primii cu care

ace$tia vin in contact in zona respectivd. Dupa modul in
care decurge conversaiia, turistul igi poate face o impresie
asupra gradului de cultura al poporului nostru. De aceea,

ospdtarul va trebui sd acorde un timp reimbogalirii culturii
generale.

a Cunoitinle de matematicS, necesare pentru corecta intoc-
mire a documentelor specifice locului de muncd 9! pentru
^{^-+',-"^- i^---X/;l^rctcLLudt co il tLd)ot ilvt,

a O buna memorie, pentru a reline toate cunottinlele de care

are nevoie in activitatea sa; memorie vizuald.
o Inteligen!; practicd (capacitatea de adaptare la condilii-

le mereu diferite ale muncii de servire a consumatorilo0.
Posibilitatea de a inlelege rapid o situalie concretd permite
descoperirea aspectelor avantajoase sau dezavantajoase
pentru unitate gi pentru consumatori, gdsirea celor mai po-
trivite argumente etc.

I Spirit de observalie gi atenlie distributiva, pentru a observa

cdnd trebuie sd efectueze unele operalii de serviciu sau cAnd

trebuie sd lntervina pentru a-gi ajuta colegul de muncd etc.
a Elocvenla - capacitatea de a vorbl curgitor gi convingator.
a Puterea de convingere (persuasiunea): capacitatea de a su-

gera gi de a argumenta, de a aduce in sprijinul afirmaiiilor
dovezi i ncontestabile etc.

Calititimorale
<) Pnlitcte recnp.t'" .'t', -"r--"
a Cinste, sinceritate.
r Rabdare ;i calm, amabilitate.

. Modestie, disponibilitate
a Diccrctic dpmnitatc* ''.-. - 

'. 
-,. Spirit de echipS.

Caliteti profesionale

t Buna cunoaStere a tehnologiei de servire. . Simlul ordinii gi al curSleniei.
. O foarte bund cunoagtere a sortimentului de preparate qi r Disciplini gl punctualitate.

de bauturi. I Spirit de echipa.
. indemdnarea gi abilitatea necesare pentru a-gi putea realiza a Atenlie distributiva.

sarcinile profesionale (tran;area cdrnli, desfacerea unei sti- a Rapiditate.

cle, flambarea fructelor etc.), cAt qi pentru a evita spargerea
veselei, deranjarea consumatorilor etc.
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ospatarul reprezintd interfala dintre unitate gi consumatori. De aceea, de calitatea prbsta{iei ospdtaruluidepind satisfaclia consumatorului 5i, implicit, volumulincasdrilor, ceea ce reprezintd, in final, valorizarea muncii
Tr.rtu ror a n gajali lo r.

Greqeli sau atitudini necorespunzdtoare fafa de consumatori, chiar de o gravitate redusd, pot compromitertivitatea tuturor celor impl icaf i in oferi rea serviciu I ui respectiv.
Calitatea relaliei cu consumatoriise bazeazd pe o bund cunoagtere a sarcinilor profesionale specifice gi seeferd, in principal, la doud aspecte:
r modul de prezentare a ospdtarului: igiena personali, vestimentalie;r conduita ospdtarului: modul de comunicare (mimicd, gesticd, exprimare), punctualitate, tact.

32.1. Modul de prezentare o ospdtarului

5e referi la:
a) lgiena personali este o cerinfa de prim ordin pentru toti lucrdtorii; in acest sens, ei trebuie sd aibd unispect curat, pldcut, ingrijit. Pe ldngd aspectele de bazd referitoare la igiena individuala (a pielii, a pirului, bucala:tc.), ospdtariitrebuie sd fie foarte atenti la urmdtoarele aspecte:r igiena mAinilor:
i manichiura trebuie sd fie impecabild, cu unghiile tiiate scuru se admite lacul de unghii incolor;a sunt interzise bijuteriile de orice fel (inele, br6!5ri, cercei de dimensiuni exagerate); se admit verigheta gi

ceasul;

' mdinile se spald ori de c6te ori este nevoie ;i, obligatoriu, la inceperea lucrului gi dupa folosirea toaletei.

Corect Gresit

Aspectul mdinilorr pdrul/coafura:

' pentru bdrbali, se recomandi tunsoarea scurt6, fard barbd gi chiar fdra mustali; de asemenea, este reco-mandat s5 fie proaspat bdrbierifi;
t pentru femei, se recomadd o coafurd ingrijita; daca parul este lung, va fi purtat str6ns.

Aspectulporului
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I parfumuri/deodorante/machiaj:
I vor fi folosite parfumuri gi deodorante de calitate, cu mirosurifine, dis-

crete;
. machiajultrebuie si fie discret.

b) Vestimentalia trebuie sd corespundd unor cerinle generale:
r imbrdcimintea: adaptata stilului restaurantului, croitd pe corp, completd

5i asortatd (cdmaga, vesta, cravata, papionul 5i alte elemente decorative
vor fi armonizate cu costumul), fdrS defecte (descusutS, nasturi lipsi
etc.), curatd Si cSlcatd; barbalii vor purta ciorapi negri sau bleumarin, iar

femeile vor purta ciorapi de culoarea pielii, bine intin;i pe picior.

Vestimentalia de servire va fi purtate numai in timpul activitSlii de ser-

vire. La efectuarea unor activitdli auxiliare (aprovizionare, manipulare a

ambalajelor, cur5lenie etc.), se recomandd utilizarea unui halat.

incdllSmintea: se recomandd pantofi comozi, din piele, care permit aerisirea

natura meseriei, stau multe ore in picioare), de regulS de culoare neagrd,

Nu sunt permise incdllSmintea sport 5i sandalele.

picioarelor (ospdtarii, prin

intotdeauna foarte curati.

i n caltdm i nte reco m a n d otd

I%l
W

I n ca ll am i nte n ep ot r iv ita

servi

coml
resp(

deos
ouna
preh"

anur

vestimenta,tia adeuata ospatarilor

Birbat Femeie

. cdmatd albd I bluza alba

I cravati/papion negru t Snur negru

a pantalon negru cu centura neagra r fust5 neagrd, croiala speciald

. ciorapi negri I ciorapi de culoarea piciorului

. incalldminte neagri r incallSminte neagrS, nedecupatd

t ecuson cu denumirea unitalii, numele, funclia I ecuson cu denumirea unitdlii, numele, funclia

Birbat Femeie

o sacou, smoking, frac cu vestd (croial; speciala),

panraron

r fust5 de aceeagi culoare

. cdma$5 albd . bluza alba

a cravata/papion de culoarea costumului I snur de culoarea costumului

Restul obiectelor sunt identice cu tinuta de zi.



Conduita ospdtarului in relalia cu consumatorii

conduita ospatdrului in relafia cu consumatorii pe tot parcursul
rite reguli generale.

ln comunicarea cu consumatorii, ospdtarul poate avea conversatii
servirii acestora. ' '

Modulul ll - Servirea preparatelor;i a bduturilor

prezentei acestora in unitate are la bazd

ocazionate de principalele etape ale

in acest sens, se pot distinge trei etape: primirea consumatorilor, servirea, plecarea consumatorilor.in fiecare dintre aceste momente, ospdtarultrebuie si cunoascd gi sd aplice reguli de comportament 9i decomunicare care vor reflecta importanta acordatd fiecdrui consumator privind calitatea serviciilor din unitatearespectivS' Va avea o atitudine politicoasd (dar nu slugarnicd), indiferent de pozitia sociald a consumatorilor.
a) Primirea consumotorilor gi conducereo la masd
Primirea consumatorilor este punctul de plecare al relalieicu acegtia gi, de aceea, trebuie sd ise acorde o atenliedeosebitS' De regulS, consumatorii,.sunt primili de hostess. $eful de sal; se afld in apropiere, pentru a se asigura debuna intampinare a consumatorilor 5i pentru a interveni, dicd este cazul. La mijlocul raionului, consumatorii suntpreluafi de ospdtar' Angajalii unitdfii saluti primii, cu o scurtd inclinare a capului, cu chipul senin, relaxat, z6mbitor.

Reguli generale privind conduita ospdtaruluiin relalia cu consumatoriio Pozilia corpului sd fie dreapt5, nefortatd, u;or inclinatd inainte; bragele au un rol foarte
important in activitatea practicd din restaurant, stAngul fiind cel care poarta obiectele

^ 
de inventar, iar dreptul se folosegte pentru a ajuta gi a evita un eventual obstacol.O Privirea sd fie directi, neinsistenti, mai ales asupra anumitor persoane;expresia felei
trebuie si fie naturala, fala necrispatd, afigand z6mbetul proiesional specific, care sa
evidenlieze buna dispoziiie.

a 
?l: .T"Ientul in care consumatorii incep s; inrre in salon ;i, de asemenea, in timpul
serviciului, personalul inceteaza orice fel de disculie, glume iu, ..rtrri; i. 

""ro"i,"l*et, ordinele se dau discretfolosindu-se un gest, un semn, o privire; orice observalie se face in oficiu, fara ,3 ,. urj; in salon; se evit; ges-turile ample, vizibile 5i repetate;in tot ceea ce intreprinde, personalul trebuie si fie politicos, amabil, respectuos.o Politelea se exprimd prin atitudine, corectitudine 5i sinceritate, pnn atenlia gi promptitudinea cu care consu-matorii sunt servili.
O Un bun serviciu se face in lini5te, cu gesturi precise 5i rapide.
O Crearea unui climat de destindere impune evitarea manifestdrii enervdrii, a mirarii, a oboselii; totdeauna tre-buie sd existe un zambet profesional, care sd exprime o fire amabila 5i deschisi.
O Sd se asigure discrelia, fard a exprima dezinteres.
o Personalul trebuie sd stea intr-o pozilie reverenlioas5, pulin aplecata inspre consumator, pentru a auzi intre-bdrile gi raspunsurile acestuia.
o Relaliile dintre chelner 5i consumator se stabilesc prin dialog sau prin operalii de manipulare a obiectelorde servire sau a preparatelor - care se pot realiza pe partea stdnga sau dreapti, in funclie de regula de bazaimpusd pentru respectiva situatie.
o Nu se lasd prea mult timp intre servirea a doud preparate;se anunld cand este necesar un timp maiindelungatpentru pregdtirea unui preparat.
o se va evita ca, in timpul servirii, consumatorii sa fie intercalaliintre doi lucratori care efectueaza simultan ope-ralii de servire a preparatelor sau a bJuturitor.
o 5e va evita s5 se stea cu spatele la consumatorii pentru care s-au adus obiectele de servire, preparatele, bSuturile.t 

?:"f:::sumarea 
preparatelor servite de cdtre toli consumatorii de la o masd (sau la cerere) se efectueazd de-udtd>dtcd.

o Dupd servirea fiecdrui preparat, se ureazd,,Pofta bund( iar la terminarea meniului se folosegte formula ,sd vdfie de bine!'.



Turism gi alimentd,tie - manual pentru clasa a X-a

Prezentdm, in continuare, cdteva aspecte privind comunicarea cu consumatorii, de la sosire pdnd la agezarea

acestora la masd. HT
Obiectiv; Solu tul/Urarea de bun venit
Acliuni:

o Dacd este un singur client, ospStarul va adduga gi

cuvdntul ,,Domnule", ,,Doamnd", iar dacd sunt clienli
cunosculi, salutul tradilional va fi insolit de nume;i de
eventuale formule de politele.

o Lucrdtorul nu intinde mdna niciodata clientului, dar,
dacd acesta o face, atunci trebuie s5-i rdspundS.

o in situafia in care ospdtarul nu-;i da seama de nafio-
nalitatea consumatorului, se va adresa mai intdi in
limba romdni gi, abia apoi, dacd este cazul, intr-o limba
de circulatie internationalS.

Posibile formuldri:
o ,,Bund diminea;a!'l ,,Bund ziua!',,,Bund seara!".
o ,,Suntem onora,ti de prezen;a dvs.!", ,,Fili binevenit in

u nitatea noastrd!" etc.
o 5e vor evita formulele de salut familiare:,,Neo;a!",,,Cioo!'i

,,Salut!',,,Pa!" etc.

ffirr
Obiectiv: Verifi ca rea rezervd rii
Acliuni:

o Clienlii sunt intrebali dacd au rezervare. Daci
rdspunsul este afirmativ, se verifici in registru, se

confirmd; daca in rezervare nu se specific5, sunt
intrebali ce fel de masi doresc, cerdnd permisiunea
de a verifica dacd existi mese libere pentru solicitarea
ficuta.

o Dacd nu au rezervare, sunt intrebali ce fel de masi
doresc. De asemenea, se cere permisiunea de a verifica
dacd existS mese libere pentru solicitarea fdcutS.
Pentru repartizarea mesei, se iau in general in calcul
urmdtoarele criterii:
. pentru cei tineri- lAngd ringul de dans;
. pentru ceiin vdrstd - mai departe de zgomot;

Posibile formuldri:
Q ,,Aveli rezervare? Pe ce nume, vd rog?"
o ,,Dorilio masa mai retrasd?",,,Dorifi o masa ldnga fereastra?
o ,,Permiteli-mi sa verific dacd sunt mese libere!"
o ,,Sunteli norocoSi, avem o masa liberdin zona solicitata!'
Q ,,Ne pare rdu, nu mai sunt locuriin zona solicitatd, va putem oferi....i'.

' pentru turigtii strdini- in raioanele in care servesc ospdtari care cunosc o limba de circulalie
internationald.
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Obiectiv: Ldsarea hainelor la vestiar
Acliuni:

o cu permisiunea consumatorilor, ospdtarul preia hainele ;i le depoziteazd Ia u"r,irr.
Posibile formuliri:

o 
"Dorifisd lasa;i hainele la garderoba?

o ,,lmi permite;i sa va ajut?"-

Obiectiv: Prezentarea mesei

Ac!iuni:
o in situalia in care consumatorul nu este

mullumit, iiva comunica clientului ce alte oferte
mai sunt giil va conduce spre masa aleasd.

Posibile formuldri:
o ,,Vd convine aceasto masd?,,
) ,,Nu? Permitegi-mi sa verific ce mai avem liber!,,

Obiectiv: Inisolirea clienlilor la masd,
Acliuni:

o conducerea la masd se face mergdnd inaintea grupului, intors pulin spre dreapta ;i ardt6nd,din cdnd in c6nd, curoarur dintre mese pe care trebuie mers.
Posibile formuldri:

o ,,Permiteli-mi sd vd conduc, urmali_md, vd rog!,,
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ttilr
Obiectiv: Tragerea scau nel or
Acliuni:

I La masi, ospdtarul oferd scaunele astfel: prinde
spStarul cu ambele m6ini, il trage pulin inapoi, iar

c6nd persoana se aqazd, il impinge pulin inainte.
Operalia se face in urmitoarea ordine:
'femei maiin v6rst5;

' bdrbali maiin v6rsti;
' femei maitinere;
' bdrbali maitineri;
. copii;
' adolescenli (copiii se pot ageza primii la mas5, cu

acordul parinlilor).
Posibile formuldri:

o La invitalia de a se ageza pe scaunul tras, se spune:

,,Vd rog, doamna!",,,Va convine aceasta masd?"

com

tico:

9i cr

com
bdu,
rep€

pen
aprc

con:

serv
preF

pen

SCTV

VAV

exer

(

b) Comportamentul qi comunicarea in timpul servirii consumatorilor
in timpul servirii, ospitarul va comunica cu clientul strict legat de serviciul oferit, in urmdtoarele situalii:
r Prezentarea listei-meniu. Se face spundn d ,,Poftiti listuf:
in toate situagiile, este deosebit de important ca ospStarul sd cunoascd foarte bine ce
r Primirea comenzilor de la consumatori. La cAteva momente

de la oferirea listei-meniu cu preparate qi bauturi (uneori, bduturile
sunt prezentate pe o listd de bduturi) gi dupd ce consumatorii au primit
informalii despre preparatele ;i bduturile existente in unitate 9i care pot
fi servite, ospdtarul se pregitegte sd ia comanda, se apropie de cel care

conduce masa, prin partea stAngi a acestuia. Exista doud situalii:
o Clientul ttie exact ce doreSte. in acest caz, nu se insistd pentru a

se oferi altceva; dacd un produs solicitat lipsegte, igi cere scuze gi oferd
ceva asemd ndtor: ,,imi pare rdu, nu mai avem... Va putem oferiin loc...!".

o Ctientuteste nehotarAt.in acest caz, ospdtarul face propuneri,
pundnd, in prealabil, c6teva intrebari pentru a afla preferinlele
clientului, oferindu-i 2-3 alternative:,,Aliales? Doriliun sfatTVa pot ajuta
sd alegeli?", iar la rdspunsul afirmativ al clientului spune, de exemplu:,,Preferalicarne sau peSte?'!

Se va evita formula,,Ce servi,ti?", deoarece clientul nu serve5te,
ci min6nc5, bea, consumi.

Cel mai adesea, este normal ca ospitarul sd recomande, dacd nu sunt alte restriclii, specialitatea casei.

lndiferent de recomandarea fdcutd, va adiuga: ,,Sperdm sa raspunda cerinlelor dumneavoastrd!", ,,Excelentd alegere,

sunt sigur ca veyifi mul,tumit!'!
Dacd i se solicitd recomandarea unor bduturi, ospdtarul va adresa mai intdi c6teva intrebdri pentru a-gi da

seama de preferinlele consumatorului ;i abia apoiva face recomanddrile, iinend cont;i de asocierea preparatelor
cu bduturile.

La primirea comenzii, se vor stabili ;i unele aminunte privind:
o modul preferat de pregatire a preparatelor executate la comandd: mai crud, mai prdjit, fierbinte, pulin

cald etc.;

o durata execut;rii comenzii primite;

timF

Poa:
addr

Las
pre(

disp

P rezentareo I istei -m en i u



Turism ;i alimentalie - manual pentru clasa a X-a

, = :; urmatoarea situa(ie: La restaurantul ,,Avangard" soseSte o familie formata din patru persoane - mama' nrc'
ca nu
Daci
Dacd

bine!
o$tep

dispc

core:

derar

Se re

linigt
gi se

Servi
relin
domt

Van
intot
trans

man

discr

: , , ^ copil - care doregte sa ia prAnzul.

.'= ::tbilesc urmatoarile roluri: patru elevi pentru membrii familiei 5i un elev ospatar. Ceilalli elevi din clasa observa

. .. :-",entul ospatarului 5i norca;za aspectele corecte sau incorecte, apoi completeazd fi;a O, o?:_',''^7':1:,:,1',n-,

_ ..:i incheierea jocului de rol, se poarta o disculie privind aspectele evaluate 5i se argumenteaza punctaiul acordat'

, : -il ooate fi reluat prin atribuirea celor patru roluri altor elevi.

Aspecte evaluate

Rezolvarea situatiilor prilejuite de eventuale incidente sau accidente

cele mai frecvenie nemullumiri ale clienlilor sunt legate de:

- int6rzieri in luarea ;iin executarea comenzilor;

- debarasarea cu intArziere a inventarului utilizaU

- oferirea cu intdrziere a produselor de insolire;

- neschimbarea scrumierelor;

- rdsturnarea unui pahar, vdrsarea unui sos etc'

in orice situalie in care un client este nemullumit, ospdtarul, geful de salS sau chiar directorul igi vor cere

scuze (,,vd rog sa ma scuzali, am greSit!'l ,,scuzafiintarzierea, vd rog!" etc) 9i vor asigura in continuare un serviciu

prompt, operativ;i de calitate.
Formulele de refuz trebuie sd fie insolite de formule de scuze:,,lmi pare rau, dar nu depinde de mine!'i Nu esfe

posibil!'!
PrezentSm in continuare cateva exemple de rezolvare a unor situalii nepldcute:

t) Refuzul unui preParat
Dacd un client igi exprimd nemullumirea fald de calitatea unui preparat, ospdtarul cere scuze mai intdi

clientului, apoi returneazd preparatul Siii ofera clieniului lista de preparate, pentru a face o nouS alegere' ospdtarul

va avea griji sd serveascd cat mai repede noul preparat, apoi se va scuza, din nou, pentru situalia creat6'

De asemenea, ospdtarul se asigurd ci preparatul returnat este verificat, din punctul de vedere al observaliilor

semnalate, pentru ca pe viitor sd nu mai existe astfel de probleme. in funclie de politica localului, se va decide

dacd clientul va plati al doilea preparat.

I Murddrirea feleide masd sau a napronului

Dacd in urma vdrsdrii unui preparat sau a unui sos, a rdsturndrii unui pahar etc. pe mas5, se murddre5te fala

de masd sau napronul, clienlii sunt mutali la altd masd, iar, dacd nu e posibil, se vor inlocui imediat echipamentele

murddrite. Echipamentele curate se agazd in aceea;i pozilie, apoi se aduc preparatele menlinute calde pe placa

des6

gofantd.
Dacd incidentul este provocat de consumator, ospitarul va

Rezolvdm imediat!". Dacd este vina ospdtarului, acesta i;i va cere

incidentr,rlui, precum ;i dupa ce situalia a fost rezolvatd'

spune ,,Nu-i nimic! Se poate intdmpla oricui!

scuze clientului imediat dupd producerea
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l Murdirirea hainelor clientului

T;:n*:lf:i::i:,T*i:::llr':*:ii1"." pr:p,elale, sos, bduturd etc., ospdtarurse asisurd maiint6inu a rost arectat clientul din iauza."rp"..u.uiii pi"p#.,lrt;;J *ffiil:ffi;.:;,li::il:j:::t:lll:J[l3:
!! [:f::l]f;: ::ji;.i::,n::Sl.Jiiyjf:i_.*;;;,-:;;" at6t imediat, c6t sidupd rezorvarea situalieipata persistd,localulse poate oferisd curele hainele pdtate, r".ra."rri"iffi;;iliano tosturite.

c) Comunicareo la plecarea consumatorilor
La pfecare' aldturi de salutul tradilional, se mai pot adduga urmdtoarele formule, dupd caz: ,,sa vd fie de""'v-au pldcut preparatele noastre?",,,snerdm-yg ayiiost mulyiii;i a" rrrriciile noastreli,,va mul,tumim givd matittdmlo,,,Am fost onorayi de prezenla d_voastrd!,!

lnexprimaresevorevitaformulelecategorice,de genul,,GreSiyi!",,,NLtesteadevdrat!,l,,lmposibil!,,,,inniciuncaz!,i
5e recomandd formule ca:,,Noi apreciem cd...!'i,,propui sa...!,i ,,Nu depinde de mine...!o,,,Ne pare foarte rdu...,, .comunicarea cu ceilalli colegi se va face cu uo.";oiri f i'prin gesturi discrete, iar serviciul se va executa-inf,ni5te' evitendu-se manipulireu tgototousd a obiectelor de inventar. De asemenea, ugire vor fi manipurate atent9i se va evita producerea oricdror igomote supdrdtoare pentru consumatori.

clien!ii caseiapeleaz6 frecvent la serviciile unitd!ii, de ac".i 
"rt" 

normal sd beneficieze de un tratament special.

,e*ffi:::"",:.,il,1[1i:il::::::I:1,*l,l :;;,f;+;ri-pl,,onur,r ri se va adresa pe numere de ramirie, vor nrelinute preferinlele, se pot purta disculiifamiliare, av6nd giij tl n, oevind prea tr."'rff 1,ilffi!.::,ffi#;fumnule lonescu! Ne bucurdm sd va avem din nou oaspete!'i,,vinul preferat este deja pregdtit!,i,,cum a fostin concediu?,!2' Pentru a pdstra buna-cuviinla 9i o atmosferd relaxanid, ospdtarul va evit"a gesturile brugte sau inutile.va merge cu pagi mirun!i, in ritm vioi evitdnd atergarea. cir.rr.i.'i" ;rl;";;;;ficii, pe culoare se va faceintotdeauna pe partea dreaptS, acorddndu-se prioritale clientilor, persoanelor necunoscute gi lucr,torilor caretransportd obiecte grele.

1' c6nd comunicd cu consumatorii, ospdtatuir" uu 
""prirllorect gi clar, cu o voce joasd, pentru a nuja alliclienti.

3' Pozifia corpuluitrebuie sd fie ugor aplecatd spre client, intotdeauna cu fala spre client.4. Pozilia bralelor in timpul mersului:
) cdnd se transportd diferite obiecte de inventar, mdna stdngd este purtdtoare, iar m6na dreaptd protectoare;) c6nd nu se transporti obiecte de inventar, m6na st6ngd se inioaie la g0 i cu ancdrul pe antebral, iarm6na dreaptd se line pe l6ngd corp, cu pumnul u9o, in.frl.-'" '
A
Q)bservalie
Ancarul (Servefelul de serviciu) se foloseste pe mdna stangd pentru transportur obiectelor de inventar ;i al preparateror,cu scopul de a proteia atat alimentele, cdt ;i hainele osfidtarului. Nu se forose;te ancdrul pentru $tersul obiectelor detnventar sau in loc de batista 5i nici nu se line pe mana dreaptd sau in buzunar.

Pentru muf lumiri, se poate raspunde, dupd caz:,,No i vd mu$umim 5i vd mai aSteptam!,, ,,oricdnd vd stam ta;ilie!",,, Nu ne-am fdcut decdt datoria!,'.

5J:::i::1"t;"T::f#;::lj,:?::neri 
care pot n compretate sau inrocuite cu arte formure de poritele

5. Pe tot timpul serviciului, ospdtarul:
o va sta in picioare;
o va sta la o distanli de la care sd poata urmdride ce maiare nevoie clientul, dar care sd nu-i permitd si audddisculiile de la masa acestuia;
o dacd' din intdmplare, aude frdnturi din disculiile clienlilor, i se cere discrefie; niciodata nu va da relatiidespre clienlii unitdtii; - --''"'- -"-";
O nu va interveni?n disculiile dintre consumatori;
o va vorbi cu voce joasd, pentru a nu deranja crienlii de ra mesere vecine;o va rdm6ne imperturbabir, chiar dacd vede sau aude rucruri amuzante;
o va fi disponibil fdr5.s5-9i impunS prezenla; cel mai bun serviciu este cel care trece neobservat;o va trage scaunul gi la venirea, gi la plecaiea clienlilor. _
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6. Punctualifdfed este un aspect deosebit de important
ln calitatea serviciilor oferite consumatorilor, dar care este, din
pdcate, adeseori trecut cu vederea. Ambianla placuti cdutatd de

consumatoriivenili sd se relaxeze este creatd 5i de punctualitatea
de care trebuie si dea dovada ospdtarul la primirea acestora, la

luarea comenzii, la pregatirea 5i la servirea ei. Punctualitatea
gi promptitudinea nu trebuie confundate cu servilismul. Din

contrS, aceste insugiri denotS educa!ie, con;tiinciozitate, respect,

bund-cuviinla gi exprimd profesionalism.
7. Tactul profesionalpresupune simlul misurii, o manierd

deosebit de grijulie de manifestare in situaliile profesionale
curente gi, in special, in situaliile care apar in fala clientului. A avea

tact presupune ca ospdtarul sd manifeste stdp6nire de sine, sd

asculte cu atenlie, si nu dea replici nepoliticoase, sd evite ironiile
la adresa clientului sau contrazicerea acestuia cu scopul de a-gi

impune punctul de evedere. Ospatarul trebuie sd rdspundd

cu calm la toate problemele solicitate, sd nu-l intrerupd pe

interlocutor, sd se comporte in a;a fel inc6t intotdeauna sd fie util.
in conversalia cu consumatorii, formulele de adresare vor fi intotdeauna la persoana a ll-a plural, indiferent

de natura conversaliei.
Este nevoie de tact profesional mai ales in cazul unor situalii delicate, in care ospdtarul trebuie sd aibd c

atitudine abi15, corect5, politicoasd ;i convenabila clientului, dar care si nu aducd prejudicii unitalii.

Scopul oricirei unitali de alimentalie este de a obline cAgtiguri cAt mai mari. Acest lucru

este posibil dacd un numdr cdt mai mare de clienli mullumili sunt transformaliin clienli fideli,

care, nu numai cd se intorc, dar fac ;i reclamd unitdlii (clienlii casei).,,Un client mul;umit este cea

maibuna reclama'!

8. Un mijloc de comunicare ;i un instrument de lucru in rezolvarea obligaliilor profesionale il constituie

convorbireatelefonicd.Cel mai adesea, la telefon se solicitd rezervarea unei mese. Convorbirea telefonicd trebuie

sd fie scurtd, concisi gi clari gi necesitd respectarea unor reguli:

Exemple

,,AIo! Restaurantul Avangarde, ma numesc

Maian lonescu, bund ziua! Cu ce va pot aiuta?'

"Dorifi o rezervare pentru prdnz, pe numele
pentru patru persoane, pe data de..., la ora....'l

,,Precizez cd rezervarea ramAne valabila maxi-

mum l5 minute dupa ora stabilita. Daca inter
vin probleme, va rugam sa ne contacta,ti'l

,,Va mul,tumesc pentru ca ayi ales restaurantul

nostru si va a

Dacd cel care a apelat solicita si vorbeascd cu un un coleg, nu intreabd cine il caut5, exceptdnd situagia in

care acesta lipse;te gi trebuie sd fie informat.

ouna
qcnn

nU ar

spur

Esrr slNr sA 5nl!
Lipsa de tact se manifestd prin:
o solicitarea ajutorului unui coleg cu voce

tare sau fdcandu-i semn cu ancdrul;
o indicarea direcliei spre grupul sanitar cu

gesturi largi gi cu voce tare;
o servirea preferenliala a unor clienli;
o intervenirea in disculia clienlilor;
o exces de complezenfd, respect, considera-

!ie, atenlie pentru unii clienliin fala altora,

pentru care nu s-a fdcut acelagi lucru;
o intreruperea dialogului unui client cu un

ospdtar (se agteaptS terminarea dialogului

;i apoi se cere informalia);
o comentariijignitoare, ironice fala de con-

sumatori etc.

Acliuni gi sfaturi

+Rispunde la cel mult al treilea apel.

+26 m bette, zdmbetul se,,aude'l

+Asculta cu atentie mesajul.

+ConsultJ planul de rezervdri.

+Solicit; gi noteazi elemen[ele esenliale: dat5, or5,
nrrmSr do npr<n:ne fnrm: mc<pi nozifinn:re:

decorul sau meniul special etc.

+RepeG conlinutul mesajului.

Preluarea sarcinii

A n-^-i-^--x ..J, ,^x --- tqnecte ne .Are trehr rie Si leqrICtlLCdLOt UUijd LOl, qrpLLLL VL Lur!
-, ,^^-.-x -^^1.^+, ,l l^^-+ l^ -^li-i+-"^- Fxr' 't iLUIIOd)Ld dpeldllLUl lc9dL uc )ullLltdlcd ldLULd.

+Multumegte pentru alegerea fJcutS.
a 

^ ^r - -^+: -x i^ -r-:rx -ll care a sunat.vn)LCdpLo )o lllLllluo Ltr

incheierea convorbirii
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se solicitd doi volun,tai' un elev va iuca rolul clientului care face o rezervare terefonica, cerarart va fi ospatarur care ras-
-'tde la telefon' Ceilalyi elevi observa ;,iltrr"rit, fi;a de 

"b,r;;r;;;;;;crcb corecte ,i incoiecte din modurin care comunica
:xtarul.

Aspecte evaluate

rreluarea conuorbil

rreluarea sarcinii

ncheierea convorbirii

o reclamalie exprimd intota"il* o inrrtirr-.1i". Rffintur intotdeauna dreptate? Nu intotdeauna, dar
1u aceasta este adevdrata intrebare' lmportant este sa stim s;-io;m or"pt.t". e"ni' o un crient nemurtumit isi
spuneinsatisfac{ialaaproximativtt 

peisoane,intimpceunurmurlumiai;iu*prirerltirr..liudoarra3persoane.

;11::T :J,; 
n d co m po rta men tu I a doptat 

"ffi
O Este un mod de a calma un client nemullumit si nervos.Cu c6t vei rdmdne mai calm, cu atAt vei controla mai binesltualia.

Ascultd
O Arata-fi consternarea. Ascult,i cu interes clientul, fard a_lintrerupe. poli spune, utiliz6nd numele sau, dacj ii cunosti.

,,Ma pun in locul d_voastra, d le poptescu ,-A;ru;;r-;;;;r;;
_ mi_afi atras atenlta asupra acestet pro,leme!,,.
Pune intrebdri

a 
,t":::.i:b:rl:]i::turyi, pentru a afla c6t mai mutte deratii

l.^:i. 11 "emutlumirea ro,murai; ;l ;"il; u. ffii;
3T::':1 ." 

:-u 
int6mptat. o..: b,,ioj#; ",,:'il.;

Reformuleazd
compricatd, ia notife. Acest rucru poate, de-asemenea, s5_r riniSteasca pe crient.

F- 
t 

::::;2i::;::il;:31,:::;::lrli " 
simta ca soricitarea sa a rost inlereasa Exempru:,,Am infetes,

Cere-!i scuze

l$:1":;ll,ufft-f i:llj;:::*?l"i' crientuiui o expricalie rapidd gi pertinenta, recunoasre-ri
Propuneorolu,ti" 

"vL"!''ru LsJU)trrrLd'l\UspuneCaestegreSeala 
unui coleg.

o Dacd este posibil, oferi mai multe solulii gifa-l pe client sd participe ia alegerea soluliei care_i convine.j:#'lJff::orulia esre posibira n.rpl.i; i 0,,"n..,r,.r,.1,,. nr'ier.;_tu,cu ,"nrl, relinut; esre cea
Concf uzioneazd

t 
X:jffiT:ffi:,:Xr.,l;n:H [.J:,J"T,,ararea 

probremei Asisura_te ca esre murlumir Inror_
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Rrlrnre!
in prezenla consumatorului,

Ospitarulva evita:
4 sd se lanseze in disculii prelungite cu clienliilcolegii/persoane cunoscute;
4 sd afigeze o atitudine de pasivitate fald de criticile neintemeiate ale clientului;
4 sa fie familiar cu un client;
4 sd strdnute, sd tugeascd;
4 sd poarte conversalii cu clienlii pe teme politice sau religioase.

Ospitarului i se interzice:
4 sd consume alimente 9i bduturi;
4 sd fumeze;
* sd mestece gumS;
4 sd citeascS;
+ sa contrazicd clientul;
+ sd-gi manifeste enervarea, mirarea, nemullumirea, oboseala;
S sd-gi aranjeze linuta, sd se pieptene, sd se scarpine, sd cagte, sa-gi sufle nasul, sd-gi curele

unghiile, sd rdda zgomotos, sd se gtearge de transpiralie cu ancdrul;
4 sd vorbeascd la telefon, sd se joace cu diverse obiecte, sd stea rezemat de pereli, mese, console,

scaune;
4 sd priveascd la televizor,sd asculte radioul.

Ipostoze in core nu trebuie sa se ofle un ospatorin prezenlT consumotorului

Esrr BINE sA Snr!
Prin atitudinea lucrdtorilor din unitate, consumatorultrebuie sd ;tie nu numai

ca este respectat, ci sd se simta important gi preluit, deoarece impactul maxim se

transmite la nivelul subcongtientului mai ales prin intermediul sentimentelor gi al

emotiilor.
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Un client nemullumit

lata conlinutul scrisorii unui client nemultumit:

Analizeazd cazul de mai sus gi raspunde urmatoarelor cerinte:
1' Completeaza tabelul notand aspectele negative desprinie din scrisoare in coloana din stanga, iar pe cele carereflectd conduita corectd a ospdtarului in coloana din dreapta.

Ma cunoaSteyi foarte bine, pentru cd frecventez deseori unitatea d-voastra. Sunt, in general, o persoand delicatd.
Foarte adesea se intdmpld sd intru in restaurantul d-voastrd fdra ca vreun angajat sa ma inffimpine. Dar nu mdpl6ng' Dacd sunt nevoit sd attept la intrarea in restaurantin timp ce ospdtarii stau de vorbd intre ei, prefdcdndu-se cd numa observa, eu nu md pldng. Dacd ospatarul imi da cet mai protst loc din saton, nu ma pldng. Daci vad ca un c1ent vine

dupa mine, dar este servit inaintea mea, attept linittit. Dacd preparatul comandat nu are temperatura potrivitd, nu reprorez.
nimdnui acest lucru' Daca ospdtarul uita ti nu-mi aduce ceea ce am comandat, nu md enervez. Dacd ospataruleste negl4ent
;i aduce farfuria sau paharul cu degetele plasate induntru, incd nu ma pldng. Daca ospdtarul nu catadicseSte sa raspunda
la intrebarile mele sau este incapabil sa ma aiute sa fac o alegere, eu raman-b fel de politicos. Daca, dupa ce termin primul
pahar de vin, attept mult timp pdna sa-mi toarne iar, ramdn lini;tit. Nu fac niciun comentariu cdnd constat nerguli privind
curdyenia localului, a toaletei, a feyelor de masd, a ;ervetelor. Nu comentez niciodatd cand culitele sunt un pic murdare, nici
cdnd constat absenla unor ustensilele sau a ;ervetelor. Nu fac nici comentarii privind linuta neglijenta a ospatarului.

Din propria expeilenfa, personalul devine aproape totdeauna mai dezagreabil daca ia'pbng. Recunosc, nu sunt opersoand combativa cdnd merg la restaurant.vin aici ca sd md simt bine.intr-adevar, cred cd viai;a esle prea scurta ,i timpulprea prelios ca sd-l pierd cerfindu-md atunci cdnd nu e necesar. Nu obi;nuiesc sa sacdi, nu caut cearta, nu critic. Nu m-amgandit niciodata sd fac o scena a\a cum am vazut cd fac unii clienSi; gasesc acest comportament excesiv, sunt pur 5i simplu
un client delicat, o persoana care, chiar daca nu a fost mulsumita'dJ serviciul prestat de catre ospdtar, mai las, din cand in
cand, un bac;i5 ospatarului. pentru cd sunt o persoana pacifistd 5i detest confruntdrile.

Cu toate acestea, trebuie sa vd marturisesc cd eu sunt clientul care nu se va mai intoarce niciodatd in restaurantul
d-voastrd' Sunt clientul care nu deranieaza pe nimeni, dar care decide sa nu se mai intoarcd, pur 5i simplu, pentru cd am

Domnule director,

dreptul sd aleg. Nu este asta o dulce revan5d?
Este adevarat cd acest fel de a fi nu-mi da satisfacyie pe moment. Dar, in perspectivd, rdzbunarea mea este cruda.De fapt, clienli gentili ca mine exista in numdr incatculabil in toatd lumea, Fdra sa reclamam, sd vociferam, sa ne exp1mamnemullumirea, noi plecam in altd parte. Ctienyii delicali ca mine, care cheltuiesc mulyi bani in restaurante, sunt linirtifi.

Ei cautd pdna ce gdsesc ce le conuine sau pdna gasesc personalul care are inteligenla sd aprecieze clien;ii gentili. Trebuie sava spun cd sunt amuzat cand vad patroni care cheltuiesc sume considerabile ca sd-5i facd publicitate. De ce sa cheltuiyi banica sa ma aduceyiin restauran-tul vostru, cand puteli, pur si simplu, sa ma cucerili cdnd suntt deja in restaurantulvostru?
Cel mai amuzant este faptul ca eu sunt uSor de mullumit, nu sunt decat un client care atteaptd din partea ospatarului oconduitd decenta 5i cuvinte amabite.in sfdr;it, ceea ce esteintr-adevdr tristin aceasta poveste este faptul ca vreau cu adevdrat sa

2. Ce inseamna sb fii un client delicat?
3. Ce fel de cliengi ai prefera: clienli delicali sau clienli

rdspu nsu I.

4. Care este morala acestei scrisori? Ce concluzie ai tras?

care-;i exprima nemulgumirea direct? Argumenteazd
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APLICATIE PRACTICA - Grupali-vd in trei echipe. Primele doua echipe vor prezenta pe c6te un poster rbspunsul
la inrroherilo ) ? <i4 Folosind cuvinte, desene etc. Cea de a treia echipd (juriul)va evalua rdspunsurile cu note de la 5

(maxim) gi 1 (minim) pentru fiecare intrebare, argumentand punctajul acordat. Fiecare membru aljuriului va completa
pe caiet propria evaluare, iar pre;edintele juriuluiva prezenta concluziile,in urma negocieriicu membriijuriului.

Echipe Poster Calitatea rdspunsurilor Punctaj
final

Comentarii Punctaj Comentarii : Punctaj

Echipa 1

Echipa 2

Alege cinci dintre regulile de maijos gi argumenteaza rmportanla lor pentru meseria de ospitar, in relalia cu clientii.

10 reguli importantein relolia cu clienfii:
"1. Clientul este fiapAnul afacerii noastre.

2. Clientul areintotdeauna dreptate. Daca ceva nu mergein afacerea dumneavoastra, reciti,ti ti aplica.ti principiul nr. 1 .

3. Clientuleste cea maiimportanta persoana pentru firma mea.

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

5. Clientul ne face o favoare cAnd ne cauta, noi nu-i facem nicio favoare servindu-\.

6. Clientul nu este o persoana pe seama careia sa ne certam sau sa ne aratam iste;imea.

7 . Clientul nu este o persoana de domeniul statisticii; el este o fiin,ta umana, cu sentimente ;i emolii.
8. Clienyii-problema nu au ceva personal cu tine. Sunt doar persoane care au probleme.

9. Cuvinte-cheie in rela;ia cu clientul: scurt, cald, prietenos,

1O. Clienlii sunt o marfa perisabila. Umbla.ti cu grija!

fiec

O
ma

5.

?S. Evaluarea cunottinTelor

l. Scrie pe caiet litera corespunzdtoare rispunsului corect.
1 | i-A-i,,r ^"i^ --"^ -OmUniCa aSCUltatOrUl eSte:r . Lil r ruojut vr il | Lorg L

a) limbajul paraverbal;

b) limbajul nonverbal;
c) limbajulverbal.

2. Limbajul nonverbal se referd la:

a) ritmulvorbirii;
b) cuvintele folosite;
c) gesturi, mimicd.

3. Daca fata'de masb sau napronul se pdteazb prin varsarea unui preparat:
a) clienlii sunt mutali la alta masS;

b) se cer scuze 9i se tterge surplusul de lichid;
c) se apostrofeazd clientul pentru neglijen!5.

4. De reguld, sunt servili primii:
a) barbalii;
b)copiii;
c)femeile.
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ll' Transcrie pe caiet urmdtoarele enunluri, stabile;te valoarea de adevdr a acestora gi noteazd in areptulfiecdruia litera A' daci apreciezi ci enunlul este corect, r"" lii"r" F, daci apreciezi ci enunlul este fals.

1. Limbajul nonverbal are un impact de 5570 asupra ascultStorului.
2'in cazulinlocuirii preparatului refuzatde un client nemullumit, ospitarul hotarbgte daca al doilea preparat esteoferit gratuit din partea firmei.
3' Dacd este foarte obosit, ospatarul se poate aSeza pentru scurt timp pe scaun in salonul de servire4.lntotdeauna copiii gi adolsecenlii sunt servili primii.
5' Pe tot timpul serviciului, ospdtarul va sta la o distanlS de Ia care sa poata urmari de ce mai e nevoie, dar sa nupoatA auzidisculiile.
6. Vara se admite ca ospatarul sd poarte sanoa je.

7. Clientul este stapanul afacerii noastre.
B. Femeile pot purta colanli de culoarea piciorului sau negri.
9' Tn fala clientului sunt interzise mancatul, bdutul, fumatul, mestecatut gumei, privitul Ia televizor sau ascultatu,radioului.
'10' Consumatorul trebuie sa se Stie nu numai respectat, ci sd se simta important ,i preluit.

lll. Asociazd cifrele din coroana A cu riterere din coroana B.

1.limbaj paraverbal
2. critica fapta, nu persoana
3. ancar
4. comunicieficient
5. spaqiu personal

a. m6na stAnga
b. client
c. ritm, timbru, diclie
d. 1-2 metri
e. feedback negativ eficient
f. credibil 5iatractiv

lv' Completdnd rubricile de maijos de pe orizontald, vei gdsi pe verticald cuvdntul care desemneazi celmai important aspect in relalia cu consumatorii.

1. Element al limbajulul paraverbal.
2. Limbajul care se referd la gesturi,

mimicd.
3. Stare a unui client care a fost servit ne-

corespu nzator.
4. Se referd la modul de comportament al

unei persoane.
5. Dupd v6rstd, sunt servili ultimii.
6. lau masa la restaurant.
7. Nu se folosegte dec6t pe mana stang;,

pentru a transporta obiecte de inventar.
B. Luarea obiectelor de inventar de pe

masa.

9. Calitatea de a nu spune ceea ce ai auzit.
10. Limbajul care se referd la voce.



BIBLIOGRAFIE
Modulul ll - Servirea preparatelor

Blithe Jim - Comportamentul consumatorului, Editura Teora, Bucuregti, 1998

BoulicotThierry -Travaux pratiques de restaurant, Edition BPl, Paris,l987

Brumar Constanla - ABC-ul bucdtarului, Bucuregti, Editura Diasfera,2006

Brunet Michel - Bons gestes en restauration, Edition BPl, Paris, 2006

Capotd Valentina q.a. - Alimentalie public6, manual pentru clasa a X-a, Bucuregti, Editura CD PRESS, 2008

Corbeau sophie - Hotellerie-restauration.com, cLE International, Paris, 2006

Dobrescu Emilian - Tehnica servirii consumatorilor, manual pentru clasele Xl-Xll, Bucure$ti, Editura Didactici 9i Pedagogicd

R.A.,2006
Ferret Christian - TP. Restaurant, Edition BPl, Paris, 2003

Florea Constantin - Ghidul ospdtarului, Editura Sun Grafic, Bucuregti, 2004

Florea Constantin $.a. - Manualul directorului de restaurant, Bucuregti, EdituraTHR-CG,2004

Mihai $tefania,Vegeanu Carmen, Costea Florentina,Turcescu Aurelia, Comportament ti etice profesionalS, manual pentru

clasa a X-a $coala de arte 5i meserii, Editura CD PRESS, 2006

Nicolescu Radu - Tehnologia restaurantelor, Editura Editor Inter-Rebs, BucureSti, 1998

Stavrositu Stere - Arta serviciilor in restaurante, baruri, gastronomie, hoteluri, pensiuni turistice, Bucuregti, Fundalia Arta

serviciilor in turism, 2006
Veleanu Carmen,Turcescu Aurelia, Ghinescu Cristina, Mihai $tefania - Servirea consumatorilor, manual pentru clasa a X-a

$coala de arte gi meserii, Editura CD PRESS, 2006

Vtjd Ramona - Servirea preparatelor pi biuturior, Auxiliar curricular, clasa a Xl-a, an de completare, Proiect Phare (Grupul

$colar Agricol Alexandria), 2009

www.lhotellerie-restauration.frlhotellerie- restauration/Articles/2008/3101 02 Octobre 2008/Le comportement du per-

sonnel un element cle de la reussite.htm

http://wwwhores.rolarticol/Ospatarul sarcinile unei functii polivalente-1437

http://wwwjobresthotel.com/info.asp?section=1 27&Meseriile+din+sectorul+Hotelier+-+A+Servi


