Organizacja produkcji gastronomicznej kl. 11l TZiUG - Zdalne nauczanie -tydzien trzeci

Temat: KONTROLA JAKOSCI W LOKALU GASTRONOMICZNYM

Polecenia do wykonania przez ucznia:
1. zapoznanie si¢ z materialem

2. wykonanie notatki w zeszycie

Zdje¢cie notatki prosze przesta¢ do dnia 08.04.2020r na adres dyrektorradymno@onet.pl

Wysoka jakos$¢ zywnosci osigga sie przez stosowanie odpowiednich technik, metod i procedur w procesach
produkcyjnych zapewniajgcych wiasciwy stopien bezpieczeristwa produkowanej zywnosci czyli tzw.
systemOw zapewnienia jakosci.

Do systemow takich zalicza sie:

- GMP (Good Manufacturing Practice) —Dobra Praktyka Produkcyjna

- GHP (Good Hygiene Practice) —Dobra PraktykaHigieniczna

- HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) — Analiza Zagrozen i Krytycznych Punktow Kontroli
- QACP (Quality Assurance Control Points) — System Punktéw Kontrolnych Zapewnienia Jakosci

- TQM ( Total Quality Management) — Catkowite Zarzadzanie Jakoscia

Ryc. 4.2. Kolejno$¢ wdrazania systemdw jakosci [10]

Jakos¢ zdrowotne zywnosci warunkujg uregulowania prawne zawarte w Kodeksie zywnosciowym,
ustawodawstwie Unii Europejskiej i ustawodawstwie polskim.

Wymienione systemy zapewnienia jakosci sg obligatoryjne tzn. wymagane przez prawo polskie (Ustawa o
bezpieczenstwie zywnosci i zywienia) i unijne (rozporzadzenie WE 852/2004)

W wielkich firmach jako$¢ wdrazana i kontrolowana jest przy uzyciu bardzo zaawansowanych systemow.
Zajmujg sie tym specjalnie stworzone dziaty lub profesjonalne firmy zewnetrzne. Jednak w mniejszych
przedsiebiorstwach az takie rozwigzania nie sg niezbedne.

Polskie prawodawstwo wymaga od lokali gastronomicznych przestrzegania norm systemu kontroli
bezpieczenstwa zywnosci (HACCP) oraz powigzanych z nim dobrych praktyk higienicznych (GHP) oraz
dobrych praktyk produkcyjnych (GMP). Realizacje powyzszych zalecen kontroluje sanepid, ktory w razie
uchybien naktada surowe kary.

Oprodcz tego warto jednak wprowadzié wtasny, wewnetrzny system kontroli jakosci. Nie jest to
skomplikowane, wymaga jednak doktadnego przemyslenia, by wprowadzone rozwigzanie zaspokajato
potrzeby naszego lokalu.
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Wewnetrzny system kontroli jakosci wymaga okreslenia przejrzystych i jasnych zasad (standardéw),
znanych wszystkim pracownikom (poprzez szkolenia) — co wazne - egzekwowanych stanowczo i
systematycznie, nie tylko za pomoca kija (kar), lecz takze marchewki (system motywacyjny).

Zasady wdrazania jakosci, ktére przyjmiemy, zaleze¢ bedg od dwdch podstawowych czynnikéw — przepiséw
prawa, o ktérych wspomniano wyzej, a takze oczekiwan naszych gosci, ktére podzieli¢ mozna na dwie
grupy:

a) oczywiste, wymagane przez praktycznie kazdego goscia: smaczne dania przygotowane z produktow
dobrego gatunku, podawane w porcjach zgodnych z deklarowang gramaturg przez uprzejmego,
kompetentnego kelnera; czysty, schludny lokal — zaréwno sala gtéwna, jak i szatnie, sanitariaty;

b) zalezne od gustu: rodzaj kuchni, wielkos¢ i rodzaj podania porcji, wystrdj i klimat lokalu, forma obstugi
itp.; informacje o preferencjach i gustach naszych gosci musimy rozeznac, na co istniejg rézne sposoby -
artykut "Badania rynkowe w gastronomii"

Zbidr ustalonych zasad, ktérych przestrzegania bedziemy wymagac to standardy. Aby méc je skutecznie
egzekwowaé, nalezy zadbaé o to by byty sformalizowane - nie mogg mie¢ formy wytacznie ustne;j!
Pamietajmy, ze nie zawsze duzo = dobrze. Standardy powinny regulowac wszystkie najwazniejsze aspekty
funkcjonowania lokalu, forma moze by¢ rézna: dokument, ksiega, checklista, zbiér fotografii lub filmikéw;
nalezy zadbac by standardy zostaty przedstawione w sposdb zwiezty - tak, by jak najtatwiej byto je
przyswoic i by nie powodowaty przerostu biurokracji, ktéra moze spowodowac wynik odwrotny do
zamierzonego - utrudnienie pracy, brak realizacji standarddw i obnizenie jakosci.

Zakres standardéw, zalezy oczywiscie od charakterystyki i wielkosci naszego lokalu. Minimalny zakres,
niezbedny w kazdym lokalu, powinien obejmowac:

a) menu: receptury poszczegdlnych dan i napojow wraz ze sposobem podania oraz wycenag
b) personel: wyglad, sposdb zachowania i nawigzywania relacji z gosémi, sprzedaz sugerowana
c) lokal: regulamin otwarcia i zamkniecia, wyglad sali, nakrycie stotéw, oswietlenie, muzyka

Ten zestaw wzbogaci¢ mozna oczywiscie o kolejne aspekty, ktére uznamy za istotne - to standardy
operacyjne, ktére mogg obejmowac np. kwestie zaopatrzenia, zarzgdzania, marketingu czy ksiegowosci.

Réwnie wazne, jak samo wypracowanie i sformutowanie standarddw, jest zapoznawanie z nimi personelu.
Powinno sie to robi¢ w formie szkolen: wstepnych dla nowych pracownikéw oraz cyklicznych (w rytmie
kwartalnym, poétrocznym czy rocznym) dla wszystkich, tak by przyjete w lokalu normy utrwalaty sie.
Powinnismy oczywiscie przeprowadzié¢ instruktaz dla catosci zatogi za kazdym razem, kiedy w standardach
nastepujg zmiany. Dopiero po doktadnym i rzetelnym przeszkoleniu mozemy wymagac i egzekwowac.

Im wiekszym lokal gastronomiczny, tym istnienie precyzyjnie opracowanych standarddw jest istotniejsze. W
jednym, niewielkim lokalu, w ktérym wtasciciel przebywa na co dzien, prawdopodobnie wystarczg jedynie
te podstawowe, natomiast w przypadku sieci gastronomicznej konieczne jest uwzglednienie wiekszej liczby
standarddéw operacyjnych, by zapewni¢ jednolitg i wysokg jakos¢ ustug we wszystkich lokalach.

Istniejg rozmaite sposoby kontroli jakosci. Cze$¢ z nich mozemy stosowac samodzielnie, inne warto zleci¢
wyspecjalizowanym firmom zewnetrznym. Ze wzgledu na rodzaj badanej kwestii sposoby kontroli podzieli¢
mozemy na kilka grup:

1. Badanie zadowolenia goscia

a) ankieta: ma forme kwestionariusza z pytaniami zamknietymi, na ktére respondent odpowiada
wybierajgc konkretne odpowiedzi z listy bgdzZ oceniajac stopien swojej identyfikacji z danym twierdzeniem;



mozna przeprowadzac je bezposrednio, a takze telefonicznie czy mailowo (np. po organizowanym u nas
bankiecie czy imprezie, na ktorg dostarczaliSmy catering);

b) ksiega gosci: nalezy regularnie sprawdzaé, czy i co wpisujg do niej klienci; mogg to by¢ gtosy pozytywne,
lecz z reguty czesciej spotyka sie te krytyczne — gos$¢ niezadowolony zazwyczaj jest bardziej
zdeterminowany, by wyrazi¢ swojg opinie;

c) zeszyt reklamacji: warto zatozy¢ na swdj wewnetrzny uzytek zeszyt, w ktdrym zapisywac bedziemy (my
badZ menedzerowie) ustne reklamacje klientdw; dzieki temu nie umkng one naszej uwadze nawet podczas
nieobecnosci w lokalu, a ponadto pozwolg wychwyci¢ ewentualne prawidtowosci — czy goscie regularnie
skarzg sie na to samo.

2. Kontrola wewnetrzna

a) degustacje i taste-panel: by sprawdzic¢ biezgcg jakos$¢ dan, menedzer (lub nawet wtasciciel) powinien
regularnie, co jakis czas, zamawiad losowe dania z karty, bez podawania do kuchni informacji, ze potrawa
przeznaczona jest dla niego — wéwczas otrzyma produkt taki, jak serwowany jest klientom; warto tez
organizowac degustacje ,,.zbiorowg” — poprosi¢ o przygotowanie niewielkich porcji kilku pozycji z karty,
ktdrych sprébuje kilku pracownikéw restauracji;

b) wywiady z kelnerami: dobrze jest zleci¢ menedzerowi regularne rozmowy z kelnerami, by uzyskac
informacje, ktére dania sprzedajg sie najlepiej, a ktére najgorzej, co najczesciej po skoriczonym positku
wraca na talerzach do kuchni;

¢) monitoring: wspodtczesnie obecnosé kamer w lokalach jest juz standardem, nie tylko na sali, lecz takze w
kuchni, przy kasie; nie muszg to by¢ kamery ukryte — kiedy poinformujesz o nich zespét, wszyscy bedg mieli
Swiadomos¢, ze w kazdej chwili ich praca moze by¢ kontrolowana, przytozg sie wiec bardziej do
przestrzegania ustalonych procedur;

d) checklisty: dobrg praktyka jest ustalenie list kontrolnych, wedtug ktérych punkt po punkcie realizuje sie
kolejne zadania, np. podczas przygotowania lokalu do otwarcia;

e) testy-niespodzianki: sprébujmy czasem zaskoczy¢ pracownikéw nietypowg sytuacjqg i zobaczmy, jak
sobie z nig poradzg; takim testem moze by¢ niezapowiedziana nieobecnos¢ szefa kuchni, Swiadome
dokonanie przez menedzera drobnej zmiany na talerzu przed wydaniem dania lub zamiana dan, by
sprawdzié, czy zauwazy ja kelner (oczywiscie w takim wypadku menedzer musi wnikliwie obserwowac
sytuacje i w razie przeoczenia nie dopusci¢ do ewentualnego btednego obstuzenia goscia)

3. Kontrola zewnetrzna

a) program tajemniczego goscia: jest to obecnie bardzo szeroko stosowana procedura we wszystkich
branzach zwigzanych z bezposrednig obstugg klienta; osoba udajgca zwyktego goscia jest w rzeczywistosci
przeszkolonym audytorem, kontrolujacy kazdy kolejny etap obstugi; rzecz jasna takiego testu nie wykonamy
osobiscie, warto siegngc¢ po wyspecjalizowang firme. Oferta programu "Tajemniczy Gos¢"

b) audyty: wspomniane wyzej firmy oferujg takze ustuge jawnej, skrupulatnej kontroli wszystkich
aspektow funkcjonowania lokalu, a po jej przeprowadzeniu wskazg ewentualne btedy i uchybienia oraz
zaproponujg rozwigzania naprawcze.

Pamietajmy, ze kontrola, cho¢ konieczna, to nie wszystko - by skutecznie dbad o jakos¢, trzeba sktonic
pracownikéw, by robili to sami z siebie; osiggnieciu tego celu stuzg techniki motywacyjne, negatywne i
pozytywne. Za razgce naruszenia standardéw powinnismy naktadac kary (wedle z géry znanego
,taryfikatora”), lepiej jednak zachecad do troski o jakos¢ poprzez premie dla najlepszych.



