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Лекция №11

ОПЕРАТИВНОЕ ПЛАНИРОВАНИЕ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ПРОИЗВОДСТВА

1.Производственная программа предприятия общественного питания: понятие, виды, характеристика.

2.Структура и содержание технологической документации

3.Контроль качества услуг и ответственность в сфере потребительского рынка 

1 Производственная программа предприятия 

общественного питания: понятие, виды, характеристика

Правильное планирование работы производства обеспечивает ритмичную работу предприятия и своевременный выпуск кулинарной продукции. Оно позволяет установить задание для каждого работника предприятия с учетом наиболее полного использования возможностей производства. 

Оперативное планирование работы производства заготовочных и доготовочных предприятий состоит из следующих последовательных операций: разработка производственной программы исходя из товарооборота; подготовка производства; контроль за выполнением.

Производственная программа – это обоснованный план выпуска всех видов продукции собственного производства в виде полуфабрикатов, блюд, кулинарных и кондитерских изделий. План включает в себя объем выпуска  и ассортимент продукции.

Производственная программа заготовочных предприятий общественного питания составляется на основании заявок от доготовочной сети и других предприятий и оформляется в виде наряд – заказа. 

Доставка кулинарной продукции из заготовочного предприятия в доготовочную и торговую сеть осуществляется, как правило, централизованно с использованием функциональных емкостей и специализированного транспорта в охлажденном, замороженном или горячем виде в зависимости от вида продукции.

Производственная программа общедоступных предприятий общественного питания составляется на основании потребительского спроса на продукцию с учетом типа, класса предприятия и ассортиментного минимума и оформляется в виде меню, прейскурантов, карты вин (коктейльной карты, пивной карты и т.п.). Производственной программой кондитерского цеха является наряд - заказ.

Предприятия общественного питания, обслуживающие постоянные контингенты потребителей (столовые при учебных заведениях, промышленных предприятиях и т.п.), разрабатывают плановое меню на неделю, декаду, месяц, в котором приводится ассортимент продукции. Наличие планового меню позволяет обеспечить разнообразие блюд по дням недели, избежать повторения, наладить четкую организацию снабжения сырьем и полуфабрикатами.

В столовых при учебных заведениях (училища, колледжи, лицеи и т.п.) заведующий производством составляет накопительную ведомость, в которую включаются продукты, суточные нормы питания на одного учащегося (общая норма брутто), нормы и  фактическая выдача за неделю, месяц. Подтверждает правильность расчетов калькулятор, утверждает – руководитель или ответственное лицо учебного заведения. 

На предприятии должны быть созданы безопасные условия труда, обеспечивающие необходимый уровень  производительности труда и товарооборота.

Приготовление кулинарной продукции в предприятиях общественного питания осуществляет производственный персонал: заведующий производством, начальник цеха, повар (2, 3, 4, 5, 6 разряда), кондитер (1, 2, 3, 4, 5, 6 разряда), пекарь (2,3 разряда), кулинар мучных изделий (4 разряда), изготовитель пищевых полуфабрикатов (1, 2, 3, 4, 5 разряда), обвальщик мяса (3, 4, 5 разряда), кухонный рабочий.

При установлении требований к производственному персоналу учитываются ряд требований:

· уровень профессиональной подготовки и квалификации, в том числе теоретические знания и умение применять их на практике;

· способность к организации производственной деятельности (для зав. производством, начальника цеха);

· знание руководящих отраслевых документов, касающихся профессиональной деятельности;

· знание и соблюдение профессиональной этики поведения.

Производственный персонал предприятий всех типов и классов должен иметь или специальное образование, или пройти профессиональную подготовку на производстве с целью овладения знаниями, навыками и квалификацией для выполнения конкретных функций.

К производственному персоналу предприятий всех типов и классов предъявляются следующие общие требования:

· знание основ технологии и организации производства продукции общественного питания, основ рационального питания для организованных контингентов питающихся, в том числе лечебно-профилактического и диетического питания, правил и техники  обслуживания потребителей (в соответствии с занимаемой должностью с учетом специфики предприятия);

· соблюдение должностных инструкций тарифно-квалификационных характеристик и правил внутреннего трудового распорядка предприятия;

· соблюдение требований санитарии, правил личной гигиены и гигиены на рабочем месте;

· знание и соблюдение мер пожарной и электробезопасности;

· соблюдение культуры и этики общения с коллегами по работе и потребителями;

· знание рациональной организации труда на рабочем месте и умение четко планировать работу.

Требования к конкретным должностям и профессиям производственного персонала изложены в ОСТ 28-1-95 «Общественное питание. Требования к производственному персоналу».

2 Структура и содержание технологической документации

Подготовка производства к выполнению запланированной программы заключается в распределении обязанностей между работниками, разработке графика выхода их на работу, оформлении требования на получение продуктов из кладовой, обеспечении работников сырьем, необходимым инвентарем, оборудованием, технологической документацией. На предприятии должны быть созданы безопасные условия труда, обеспечивающие необходимый уровень  производительности труда и товарооборота.

План – меню составляется заведующим производством  для кухни накануне в одном экземпляре и включает следующие показатели: номер рецептуры блюда по действующему сборнику рецептур (или номер технико-технологической карточки), выход блюда (одной порции), наименование блюда, количество порций, цена, стоимость. Утверждает план – меню руководитель организации.

Калькуляционные карточки составляются на продукцию собственного производства и содержат расчет ее стоимости с учетом норм расхода и стоимости продуктов, а также применяемой на предприятии наценки. Правильность расчета цены блюда (изделия) подтверждается подписями заведующего производством и лица, составляющего калькуляционную карточку. Утверждает документ руководитель организации.

Требование в кладовую на получение продуктов составляется заведующим производством в одном экземпляре с учетом потребности в сырье на предстоящий день и остатка сырья на производстве на начало дня. На основании требования бухгалтером (калькулятором) составляется накладная на отпуск продуктов из кладовой, которую подписывают директор, старший бухгалтер, а при получении продуктов – материально ответственные лица (заведующий производством и кладовщик). Накладная составляется в двух экземплярах: один хранится у лица, получающего товар; другой  передается в бухгалтерию вместе с товарным отчетом.

При закупке сельскохозяйственной продукции у населения представителем организации в двух экземплярах составляется закупочный акт.

В предприятиях общественного питания (ресторанах, кафе и др.) составляется ежедневно акт о реализации и отпуске изделий кухни за наличный расчет на основании кассовых чеков, абонементов, талонов, накладных и других документов. В акте указывается количество и цена блюд по каждому виду реализации, итоговая сумма реализуемых блюд, стоимость израсходованного сырья (списывается с материально ответственного лица). 

Для организации контроля за использованием сырья и количеством вырабатываемых полуфабрикатов в мясном цехе его начальник ежедневно составляет акт на разделку мяса – сырья. В акте указывается наименование и количество поступившего в цех сырья в натуральном и стоимостном выражении, нормы выхода крупнокусковых полуфабрикатов по сборнику технологических нормативов в процентах и килограммах, фактический выход полуфабрикатов в натуральных и стоимостных показателях, а также отклонения от норм. Акт подписывает начальник цеха, бухгалтер, руководитель предприятия.

В тех случаях, когда по условиям технологической обработки сырья производственный процесс разделки не может быть закончен в течение рабочего дня, акт составляется на более длительный период. К акту прилагаются документы на передачу полуфабрикатов в кладовую (экспедицию).

В отчетную документацию работы овощного цеха входит группировочная ведомость по расходу сырья, в которой указываются: дата, наименование товара (овощей), цена 1 кг продукта, остаток сырья на начало рабочего дня, приход сырья по накладным (общее количество), расход сырья на изготовление полуфабрикатов (общее количество по ассортименту), остаток на конец рабочего дня.

В наряд-заказе на изготовление кондитерских и других изделий указывается: наименование продукции, выход, количество, цена, стоимость и расчет потребности в сырье. Подписывают наряд – заказ начальник цеха, бухгалтер, директор предприятия. 

Перечень унифицированных форм первичной учетной документации по учету операций в общественном питании и указания по их применению и заполнению  содержатся в Постановлении Госкомстата России №132 от 25.12.98.

3 Контроль качества услуг и ответственность 

в сфере потребительского рынка

Контролировать деятельность предприятий общественного питания могут государственные органы, общественные организации, потребители на основании соответствующих законодательных актов. При этом каждый орган руководствуется нормативными документами, регламентирующими их работу. Все действия контролирующих органов должны носить правовой характер.

О проведении проверки должна быть обязательно сделана запись в контрольном журнале, с указанием контролирующего органа, должности и фамилии проверяющих, Если в результате проверки был составлен акт, об этом должна быть сделана соответствующая запись.

Акт о проверке составляется по форме, установленной для конкретных проверяющих органов, но в любом случае он должен быть подписан руководителем проверяемого предприятия, и если он не согласен с результатами проверки, он вправе отметить в акте (объяснении к акту) свои возражения, которые должны быть рассмотрены и учтены при решении вопроса о наложении штрафных санкций.

В регионах РФ органами власти могут быть приняты дополнительные законодательные и нормативные акты, определяющие компетенцию территориальных контролирующих органов. Эти акты не должны противоречить федеральному законодательству.

Ниже приведены функции некоторых основных контролирующих органов, осуществляющих проверки предприятий общественного питания.

Центры стандартизации, метрологии и сертификации Российской Федерации Государственного комитета по стандартизации РФ выполняют следующие функции:

· контроль и надзор в сфере сертификации и стандартизации с целью обеспечения безопасности продукции, работы и услуг для окружающей среды, жизни, здоровью и имущества граждан, обеспечения единства измерений;

· сертификация продукции и услуг;

· аккредитация органов по сертификации продукции и услуг.

Имеют право:

· проводить проверки с беспрепятственным доступом по проверяемым объектам;

· выдавать предписания о запрете или приостановке реализации (поставки, продажи), использованию проверяемой продукции, а также выполнению работ и оказанию услуг в случае не соответствия продукции, работ и услуг обязательным требованиям государственных стандартов или уклонения субъекта хозяйственной деятельности от предъявления продукции, работы или услуг для проверки;

· выдавать обязательные предписания, направленные на предотвращение, прекращение или устранение нарушения метрологических правил и норм;

· проводить проверки своевременности преставления средств измерений на испытания в целях утверждения типа средств измерения, а также на поверку и калибровку;

· производить изъятие из незаконного оборота алкогольной продукции и приостанавливать действие лицензии на осуществление оптовой и розничной торговли алкогольной продукцией при незаконном обороте.

Штрафные санкции:

· с виновных должностных лиц по составам правонарушений, предусмотренных статьей 170 КоАП РСФСР, -  от 5 до 100 МРОТ;

· с юридических лиц и граждан предпринимателей по составам правонарушений в соответствии с Законом РФ «О защите прав потребителей» - до 5000 МРОТ или стоимости проданных без сертификатов товаров (работ, услуг).

Центры санитарно-эпидемиологического надзора Минздрава РФ выполняют следующие функции:

· деятельность по профилактике заболеваний людей путем предупреждения, обнаружения и пресечения нарушения санитарного законодательства РФ;

· контроль за проведением предприятиями и организациями гигиенических и противоэпидемиологических мероприятий;

· соблюдение санитарных правил и норм и гигиенических нормативов.

Имеют право:

· беспрепятственно посещать и обследовать предприятия и организации, жилищные условия граждан, занимающихся трудовой деятельностью с целью проверки и выполнения санитарных норм и правил;

· предъявлять предприятиям, организациям и гражданам требования о проведении гигиенических и противоэпидемиологических мероприятий и устранения санитарных правонарушений;

· приостанавливать впредь до проведения необходимых мероприятий и устранения имеющихся нарушений санитарных правил, а в случае невозможности их соблюдения – проектирование и строительство;

· приостанавливать эксплуатацию действующих организаций;

· производить изъятие из незаконного оборота алкогольной продукции и приостанавливать действие лицензии по осуществлению торговлей ею, и аннулирование лицензии по решению суда.

Штрафные санкции с виновных должностных лиц по составу правонарушений, предусмотренных законами РФ: 

· статьи 146.3; 146.4 КоАП РСФСР от 3 до 100 МРОТ с конфискацией товаров или без таковой;

· статьи 29 Закона РСФСР «О санитарном и эпидемиологическом благополучии населения» - в размере не более трехмесячного дохода должностного лица, допустившего правонарушение.

Руководитель предприятия (организации) по представлению главного государственного санитарного врача или его заместителя обязан налагать дисциплинарное взыскание на должностных лиц и работников, совершивших санитарные правонарушения.

Законом предусмотрено, что решение СЭС может быть обжаловано в течение месяца вышестоящему по подчиненности главному государственному санитарному врачу. Рассмотрение жалоб и принятие по ним решений проводят не позднее 30 дней. При несогласии с принятым решением действие этой службы может быть обжаловано в суде.

Управления государственной инспекции по торговле, качеству товаров и защите прав потребителей Министерства торговли РФ выполняют следующие функции:

· контроль за соблюдением норм и правил торговли, общественного питания;

· контроль за порядком применения цен по отдельным группам товаров;

· контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг) потребительского назначения;

· деятельность по предотвращению поступления на потребительский рынок недоброкачественных товаров.

Имеют право:

· осуществлять проверки предприятий общественного питания независимо от форм собственности и ведомственной принадлежности с правом беспрепятственного доступа на проверяемые объекты;

· производить контрольные покупки товаров с целью определения правильности расчетов с покупателями, изымать образцы (пробы товаров) для проведения исследования их качества;

· осуществлять контроль за наличием сертификата соответствия на реализуемые товары у продавца, изготовителя и соответствием товаров требованиям стандартов и иных нормативных документов;

· давать заключения по просьбе продавца, потребителя о качестве сертифицированных продуктов, вызывающих сомнение в части их соответствия стандарту;

· при выявлении алкогольной продукции, находящейся в незаконном обороте, приостанавливать действие лицензии на осуществление оптовой и розничной торговли алкогольной продукции с одновременным внесением в орган, выдавший такую лицензию, представления об ее аннулировании;

· снимать с реализации товары, опасные (вредные) для жизни, здоровья граждан.

Штрафные санкции:

· с виновных должностных лиц по составам правонарушений, предусмотренных статьями 146, 146.3, 146.4, 146.5, 146.6, 146.7, 147, 150.3, 156, 165.9 КоАП РСФСР, – от 3 до 100 МРОТ с конфискацией товаров или предметов продажи либо без таковой;

· с юридических лиц и индивидуальных предпринимателей по составам правонарушений, предусмотренных статьей 43 Закона РФ «О защите прав потребителей», - до 5000 МРОТ или в размере стоимости проданных товаров (выполненных работ, оказанных услуг).

Государственные налоговые инспекции Министерства РФ по налогам и сборам  выполняют следующие функции:

· контроль за соблюдением налогового законодательства, правильностью исчисления, полнотой и своевременностью внесения в соответствующих бюджет налогов и других обязательных платежей, установленных законодательством РФ;

· контроль за применением контрольно-кассовых машин при осуществлении денежных расчетов с населением.

Имеют право:

· обследовать любые используемые для извлечения доходов (прибыли) либо связанные с содержанием объектов налогообложения независимо от места их нахождения производственные, складские, торговые и иные помещения налогоплательщиков;

· проверять все документы, связанные с исчислением и уплатой налогов, получать необходимые объяснения, справки и сведения по вопросам, возникающим при проверке;

· приостанавливать операции налоплательщиков по счетам в банках и кредитных учреждениях в случаях непредставления в налоговый орган документов, связанных с исчислением или уплатой налогов;

· осуществлять досмотр вещей и товаров при проведении проверок;

· осуществлять изъятие вещей и документов, являющихся объектом правонарушений;

· при выявлении алкогольной продукции, находящейся в незаконном обороте, приостанавливать действие лицензии на осуществление оптовой и розничной торговли алкогольной продукцией с одновременным внесением в орган, выдавший такую лицензию, представления об ее аннулировании.

Штрафные санкции:

· с виновных должностных лиц по составам правонарушений, предусмотренных статьей 156.2 КоАП РСФСР , - 100 МРОТ;

· с руководителей предприятий, организаций и учреждений и с физических лиц, зарегистрированных в качестве предпринимателей без образования юридического лица, - от 50 до 100 МРОТ;

· с юридических лиц и граждан-предпринимателей в соответствии с Законом РФ от 18.06.93 №521-1 «О применении контрольно-кассовых машин при осуществлении денежных расчетов с населением» - от 10 до 700 МРОТ. В соответствии с Постановлением Конституционного суда РФ от 12.05.98 №14-П за осуществление денежных расчетов с населением без применения ККМ штраф налагается в размере от 50 до 100 МРОТ. Штраф в размере 700 МРОТ применяется только в случае осуществления торговых операций (оказания услуг) после приостановления деятельности и обращения налоговых органов в суд с иском о ликвидации предприятия.

Управления государственной противопожарной службы МВД РФ осуществляют:

· контроль за соблюдением противопожарных норм и правил предприятиями и организациями, независимо от форм собственности;
· рассматривают и согласовывают в части соблюдения требований пожарной безопасности градостроительную и проектно-сметную документацию на строительство, капитальный ремонт, реконструкцию, расширение и техническое перевооружение предприятий, зданий, сооружений.
Имеют право:

· беспрепятственно посещать для проведения проверок соблюдения правил противопожарной безопасности любые объекты;

· выдавать руководителям предприятий, должностным лицам и гражданам обязательные для исполнения предписания по:

· устранению нарушений требований пожарной безопасности;

· обеспечению пожарной безопасности товаров (работ, услуг);

· снятию с производства, прекращению выпуска, приостановке реализации товаров (работ, услуг), на соответствующих требованиям пожарной безопасности.

Штрафные санкции с виновных должностных лиц по составу правонарушения, предусмотренного статьей 169 КоАП РСФСР – до 1 МРОТ или предупреждение.

На предприятиях общественного питания контроль качества продукции должен осуществляться на всех этапах технологического процесса производства, для чего создаются службы входного, операционного и выходного (приемочного) контроля с четким разделением функций и ответственности. Состав служб и количество членов определяется в зависимости от типа и штатного расписания предприятия.

В состав службы входного контроля могут входить заведующий складом (кладовщик), заместитель директора по снабжению, товаровед, заведующий производством, инженер. Комиссия осуществляет контроль поступающего сырья (продуктов, полуфабрикатов) и проверку соответствия его качества требованиям нормативных и сопроводительных документов (ГОСТов, сертификатов соответствия, ТУ, ТИ, ОСТов, качественных удостоверений, товарно-транспортных накладных, ветеринарных заключений и т.д.).

В случае сомнения в доброкачественности или кондиции поступившего сырья (продуктов, полуфабрикатов) вызывают работника аккредитованной  лаборатории для отбора проб на анализ. Одновременно приглашают (или ставят в известность) представителя поставщика, в присутствии которого осуществляют приемку продуктов по качеству. На основании лабораторного заключения поставщику предъявляют претензии в установленном порядке, а в случае поставки недоброкачественного сырья отмечают в специальном журнале, который ведет ответственное за приемку продуктов лицо.

Операционный контроль проводится на всех этапах производства кулинарной продукции. Он  включает контроль правильности выполнения технологических операций, их последовательности, режимов тепловой кулинарной обработки, рецептур, правил оформления и отпуска изделий и блюд. Осуществляют операционный контроль заведующий производством (или его заместитель), начальник цеха, повар-бригадир, инженер.

Приемочный контроль (контроль качества выпускаемой продукции) организуется в зависимости от типа предприятия. На заготовочном предприятии его проводят по мере изготовления каждой партии продукции по органолептическим и физико-химическим показателям, а также по выходу (массе), упаковке и маркировке. Каждая партия продукции, выработанная в одну смену, сопровождается удостоверением качества.

В общедоступных предприятиях общественного питания оценку качества готовой продукции проводит бракеражная комиссия в составе не менее 3 человек, возглавляемая директором предприятия. В ее состав могут входить заведующий производством или его заместитель, повар-бригадир, повара 5,6 разрядов, инженер, медицинский работник, представитель общественной организации.

Бракеражная комиссия проводит органолептическую оценку качества блюд и изделий (внешний вид, цвет, консистенция, запах, вкус), определяет фактическую массу штучных изделий путем взвешивания, проверяет температуру отпуска спиртовым термометром, правильность хранения пищи на раздаче и наличие отдельных компонентов для ее оформления. Число проверок зависит от продолжительности работы смены, условий и сроков хранения готовой продукции. При определении качества продукции комиссия руководствуется шкалой снижения балльной оценки. Результаты проверки фиксируются в бракеражном журнале установленной формы. Комиссия имеет право снять продукцию с реализации в случае выявления брака или оценки качества  на «неудовлетворительно», оформляя соответствующий акт. 

Лучшим работникам предприятий общественного питания (как правило, повара 5,6 разрядов) может быть присвоено право личного бракеража. В этом случае они сами являются контролерами и гарантируют высокое качество блюд. 

В оценке качества продукции наряду с работниками общественного питания и контролирующими органами принимают участие и потребители при проведении предприятием потребительских конференций (очных и заочных). Очные конференции проводят в предприятиях, обслуживающих постоянные контингенты потребителей, путем социологического опроса (метод интервьюирования). Заочные конференции проводят в общедоступных предприятиях с применением анкет разного содержания. Вопросы анкет могут касаться качества, ассортимента и цены продукции, а также культуры обслуживания. После обработки данных анкет, рассчитывают среднюю балльную оценку продукции. Проведение потребительской конференции оформляется протоколом. 
Лекция № 12

ТОРГОВЫЕ ПОМЕЩЕНИЯ  В ПРЕДПРИЯТИЯХ ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

К торговым помещениям (помещениям для потребителей) в зависимости от типа, класса и вместимости предприятия общественного питания относятся залы с раздаточными, банкетные залы, коктейль холлы, аванзалы (залы ожиданий), касса, буфеты, бары, курительная комната, магазины кулинарии, сервизная, моечные столовой посуды, помещение для нарезки хлеба (хлеборезка), комната отдыха и кабинет врача (диетсестры) в диетических столовых, игровая комната в детском кафе, а также вестибюль, гардероб и туалетные комнаты.

Помещения для потребителей располагают, как правило, в наземных этажах здания. Вход в предприятие должен обеспечивать одновременное движение двух встречных потоков потребителей на вход и выход. В предприятиях с количеством мест в залах более 50 должны быть предусмотрены отдельные входы и лестницы для потребителей и  обслуживающего персонала.

Вестибюль - это помещение, куда, прежде всего, попадает посетитель. Архитектура, цветовое решение, элементы информации воздействуют на психику, эмоции гостя предприятия, его настроение.  Уже то, насколько предприятие сумело создать интерьер вестибюля, соответствующего концепции заведения, оно привлекло или потеряло клиента. Для того чтобы потребитель чувствовал себя комфортно и удобно в вестибюле необходимо, чтобы его площадь равнялась примерно четверти   площади зала (из расчета 0,3-0,45 м2 на одно место). Для эффективного использования площади можно в вестибюле организовать продажу газет,  сувениров и т.д. Для предприятий фаст фуд, где концепция заведения не предполагает длительного времени провождения, данное помещение, как правило, совмещают с залом.

При формировании интерьера вестибюля следует исходить из функциональных процессов, проходящих в нем, а также из транзитной роли этого помещения. Здесь могут быть установлены зеркала, кресла, диваны, журнальные столики, цветочницы, стенды информации, телефоны-автоматы и т.п.

Гардероб обычно располагается при входе в вестибюль, иногда в зале вестибюля. Площадь гардероба определяется из расчета 0,08-0,1 м2 на одно место или 0,17 м2 на одну вешалку. Число вешалок в гардеробе должно соответствовать количеству мест во всех залах   предприятия в период наибольшего притока гостей с 10%-ным запасом. Расстояние между вешалками должно быть не менее 70 см. Крючки  вешалок  должны располагаться на расстоянии не менее 1,5 м от пола. Сумки, портфели кладут в шкафы - ячейки . Для приема одежды в гардеробе устраивают окно (барьер) длиной 1 м на каждые 50 мест.
Туалетные комнаты располагаются, как правило, рядом с гардеробом или в месте, расположенным обособленно от зала. Санитарные узлы запрещается располагать у наружных стен здания. Их размещают внутри вестибюля одним блоком и обособляют двойными шлюзами, которыми могут служить умывальные.
Требования, предъявляемые к данной группе помещений,  как со стороны контролирующих организаций, так и со стороны потребителей достаточно высоки. В основном  на  российских предприятиях используют санитарные стандарты, разработанные  еще в 80- годы, которые в настоящий момент не являются столь актуальными, как в 80-е годы. Общепринятый стандарт гигиены в Европе - система НАССР (Hazard    Analysis  Critical Control Points), которую в последнее   время также используют все больше и больше предприятий питания  России. 
Основная цель данной системы – предотвращение ситуаций, которые  могут вызвать  распространение болезнетворных бактерий и их попадание на продукты питания. Система состоит из трех этапов:
· выявление всех потенциальных опасностей в отношении гигиены этапов обработки продуктов питания;
· разработка мер по предотвращению развития опасных ситуаций;
· реализация и контроль за соблюдением принятых мер.
Инструментами, с помощью которых  система работает, являются современные гигиенические средства, которые можно условно разделить на 3 группы: продукция для кухни, зала, туалетов и ванных комнат.
Продукция для туалетов и ванных комнат включает: бумажные полотенца, туалетную бумагу, жидкое мыло, индивидуальное сиденье для унитаза, салфетки для лица, диспенсеры для всех видов продукции, корзины для мусора, освежители воздуха. В отличие от кухонных полотенец и диспенсеров, основное требование к которым – функциональность, продукция для гостевых туалетов должна также иметь привлекательный вид.  Кроме того, диспенсеры должны закрываться на замок (это снижает  риск кражи и  обеспечивает гигиеничность    хранения бумаги и полотенец) и быть достаточно вместительными.  
Сегодня многие предприятия отказались от использования тканевых полотенец, и отдают предпочтение одноразовым. Разовое полотенце может быть одно и двухслойным. Более экономично двухслойное полотенце. Несмотря на разницу в цене на 30-40 процентов, экономия при использовании двухслойных полотенец очевидна, так как их требуется  в 2-3 раза меньше.
Популярные ранее сушилки для рук также теряют свою актуальность. Во  многих западных странах были проведены исследования, которые показали, что данный вид оборудования может способствовать распространению бактерий. Кроме того, некоторые маломощные  аппараты отнимают у клиента большое количество  времени (ведь он пришел в ресторан не для того, чтобы стоять в туалете рядом с сушилкой для рук), а мощные стоят довольно дорого. 
Еще один необходимый элемент туалетной комнаты - освежитель воздуха.  Существуют автоматические диспенсеры освежителя воздуха, впрыскивающие освежитель при открывании двери или через  заранее запрограммированные промежутки воздуха (например, 1 раз в полчаса). Есть модели с твердым освежителем и постоянно работающим вентилятором. И, наконец, самый популярный вариант – обычный баллончик с газом. Одноразовые покрытия для унитазов пока еще не получили широкого распространения в России.
Туалетные комнаты должны быть обеспечены горячим и холодным водоснабжением, а при отсутствии  горячей воды - водонагревателями. Желательно иметь в туалетной комнате одежные и обувные щетки или автомат для чистки обуви.

Курительная комната  организуется в ресторанах класса «люкс» и «высший» и барах класса «люкс» при вместимости свыше 50 мест. На ее площади размещают удобную мягкую мебель, пепельницы на ножках. Для удаления дыма применяют общеобменную и вытяжную вентиляцию (на высоте 1,75 м от пола). В отделке интерьера не применяют легковоспламеняющиеся материалы.
Аванзал (зал ожидания). Данное помещение наиболее актуально в ресторане, где гости, ожидая друг друга, могут отдохнуть. Помимо этого, аванзалы используют для ожидания свободных мест в зале ресторана, а также для встречи посетителей при организации приемов, банкетов, свадебных и других вечеров. Размещают аванзал на одном этаже с залом. При вместимости ресторана 100-150 мест площадь его принимают равной 15 м2. Здесь могут быть установлены журнальные столики, мягкая мебель (кресла, диваны). Многие рестораны для украшения интерьеров аванзалов используют картины, скульптуры и другие произведения искусства.
Сервизная предназначена для хранения и отпуска официантам и работникам производства  посуды, приборов, белья. Как правило, наиболее функционально организовать данное помещение рядом с моечной столовой посуды. Кроме того, сервизная должна иметь удобную связь с производственной группой помещений и  залом, через который уходит большая часть столового белья и приборов. В сервизной устанавливают  шкафы, стеллажи, комоды,  где хранится посуда, приборы, белье.
Моечная столовой посуды предназначена для мытья столовой посуды и приборов. От четкой работы этого подразделения во многом зависит работа залов, а, следовательно, и культура обслуживания. Моечная размещается рядом с сервизной и должна иметь удобную связь с раздаточной и залом, что облегчает сбор и доставку использованной посуды, а также обеспечивает короткий путь официантов с чистой посудой. Основное оборудование моечной – ванны и посудомоечная техника. Профессиональная посудомоечная техника делится по ряду признаков:
· типу посуды: стаканомоечная (только для стекла), универсальная посудомоечная (для стекла, столовой посуды и приборов) и котломоечная (исключительно для кухонной утвари);
· производительности: малогабаритная (производительность 12-18 кассет в час, используется на предприятиях с числом мест до 70); поточные машины (производительность 30-60 кассет в час, применяется в заведениях на 200 мест) и  многосекторные машины конвейерного типа, предназначенные для одновременного мытья нескольких  тысяч предметов. 
Машины конвейерного типа используют на крупных предприятиях. В их комплект входят столы для очистки посуды от остатков пищи со специальным отверстием и емкостью для слива, раковина для предварительной мойки посуды с душевым устройством. Эти машины оснащены конвейерной лентой, по которой посуда попадает в основную мойку. Малогабаритные и поточные машины можно дополнительно оборудовать специальным душем для предварительной очистки посуды вручную струей воды и столом для складирования вымытой посуды.

Для большинства предприятий питания оптимальны универсальные посудомоечные машины. Эти машины в свою очередь делятся по типу загрузки и высоте. Первый тип - подстольные машины. Это техника с горизонтальной фронтальной загрузкой (только с одной стороны). Второй тип – неподстольные машины с фронтальной загрузкой  больших габаритов. Третий тип – колпачные, где загрузка возможна с трех сторон. Они удобнее и зачастую отличаются большей производительностью по сравнению с предыдущими двумя типами. 
В ресторанах с высокой проходимостью и быстрой оборачиваемостью столика предпочтительны машины с функцией холодного ополаскивания бокалов для холодных напитков. К  новинкам посудомоечной техники можно отнести машины, не требующие предварительной очистки тарелок. В них стоят специальные предохранители, которые предупреждают попадание отходов в нежелательные сектора. Такая техника стоит значительно дороже. 

Зал -  это основное помещение, где  обслуживаются клиенты. Одним из основных требований к планировке зала является четкая организация его связи с производственными помещениями – кухней, сервизной, моечной столовой посуды, барами.
 В предприятиях общественного питания, работающих по методу обслуживания официантами, раздаточная, где производится отпуск   готовых кулинарных изделий и блюд, может сообщаться с залом двумя арками - проходами: через один из них официанты выходят в зал с распорционированной и оформленной продукцией, через другой - проходят на раздачу, не мешая друг другу. 
Могут быть и другие варианты планировочных решений с учетом удобной связи торговых помещений с производством.  Помещение перед раздачей должно быть достаточно просторным, чтобы создавать  хорошие условия для работы официантов. Кроме того, раздаточная должна быть расположена рядом с сервизной, кассой, буфетом и  иметь с ними удобную связь. Ширина раздаточной определяется расположением этих помещений: при одностороннем – не менее 2 метров, при двухстороннем – не менее 3 метров.
В предприятиях общественного питания, работающих по методу самообслуживания, раздача может находиться на площади горячего цеха, либо непосредственно в зале  с отделением барьерами или поручнями. Расстояние  между раздаточной линией и барьером принимается  равным 0,7 – 0,8 м.
Зал предприятия является местом, где происходит встреча обслуживающего персонала и клиента. От того, насколько основные элементы интерьера зала  соответствуют концепции заведения,  зависит формула возвратного бизнеса, т.е.  возможность возвращения клиента назад.
Функциональным элементом в интерьере предприятий общественного питания является мебель, которая должна быть практичной, удобной и красивой. Последнее время на российском рынке появился ассортимент ресторанной мебели, включающий и эксклюзивные образцы, и массовую продукцию. Наиболее известными поставщиками являются  Nova Ventura, Metallic, Italstul, Armet и другие. Потребность в мебели определяется в соответствии с нормами оснащения предприятий разных типов.
В качестве мебельных стилей могут выступать классические деревянные модели, нарочито грубые скамьи под старину, мягкие уютные диваны и кресла, очень легкие столы и стулья на металлическом каркасе.
Планировочное решение зала должно способствовать быстрому обслуживанию посетителей, созданию удобств для клиентов и  персонала, обеспечению кратчайшего и прямолинейного пути движения потребителей и официантов, быстрой ориентации в зале. Выполнение этих условий возможно при правильно выбранной конфигурации зала.
Более экономичной и рациональной является прямоугольная форма зала с соотношением сторон (ширина: длина) от 1:1 до 1:3.Это так называемое правило «золотого сечения». 
Особенную роль в создании комфортных условий для посетителей, формировании внутреннего пространства играет  расстановка и виды мебели.
Размеры и форма столов могут быть различными и определяются типом предприятия. Наиболее распространены квадратные и прямоугольные столы шириной 800, 850, 900 мм и высотой 740-750 мм (двух-, четырех - и шестиместные). Использование круглых столов вносит определенное разнообразие в интерьер предприятия, однако они занимают большую площадь, чем другие, а также из них сложно компоновать составные столы. Проблему расстановки столов и размещения посетителей можно решить при использовании раздвижных столов разной формы.

Для залов небольшой вместимости удобны квадратные столы размерами 600*600 или 650*650 мм. Их можно использовать как двухместные и при необходимости сдвигать. В детских кафе применяют столы и стулья с регулировкой высоты.

Стулья и кресла должны соответствовать антропометрическим  данным человека, т.е. иметь правильно выбранные высоту, ширину и глубину сиденья. Комфортабельность ресторанных кресел обеспечивается за счет большой ширины и длины сиденья, а также за счет наличия подлокотников. Стулья и кресла могут быть на деревянном или металлическом основании. Размеры сиденья стульев принимают 380*450 - 350*440 мм, кресел – (430-500) * (420-500) мм. Специфической мебелью являются барные табуреты. Их делают в основном вращающимися, снабжают упорами для ног, а иногда спинкой и подлокотниками.

В ресторанах с обслуживанием официантами 20-30% вместимости  предприятия отводится на организацию банкетного зала, который отделяется от основного зала постоянной или трансформирующейся перегородкой. В банкетных залах применяют в основном составные столы, выстраивая их различным образом ( в виде букв Т,  П, Ш и т.п.). Для проведения банкетов применяют банкетные и фуршетные столы, имеющие ширину 1200-1500 мм и высоту, соответственно, 760-780 мм и 900-1000 мм.
Серьезное внимание должно быть уделено подбору и расстановке подсобных и сервировочных столиков, шкафов и столиков официантов. Выбор их определяется стилевым соответствием с основной мебелью зала, а также методами и формами обслуживания потребителей.
Выбор размеров мебели и оборудования зависят от их формы и габаритов, типа предприятия, размеров зала, его конфигурации, основных потоков движения потребителей и транспортировки посуды. С этой целью в зале предусматривают проходы: главные шириной 1,2 -1,5 м; дополнительные–0,6-0,7 м; между оборудованием и стеной–0,3-0,5 м; для распределения потока потребителей-0,9-1,2 м. 

Одним из основных элементов  интерьера зала является  освещение и звуковое оборудование. Правильность выбора освещения имеет большое значение, как для посетителей ресторана, так и для его работников. Звук помогает создать обстановку для клиента, он может способствовать шумному оживлению или настраивать клиента на тихую беседу, располагать к спокойствию. 
Залы, по возможности, должны иметь естественное и искусственное освещение. Естественное освещение поступает из окон, а иногда сверху. В зале желательно иметь дежурное (в нерабочее, ночное время), нормальное (при обычной работе) и усиленное (при обслуживании банкетов, приемов) освещение. Выбор светового оборудования зависит от типа предприятия. Его функциональные возможности, габариты, внешний вид должны соответствовать  стилю и задачам заведения. 
Световые приборы могут работать в режиме звуковой анимации с «вшитой» программой (цветомузыкой). Также существует оборудование более высокого класса,  управляемое через пульт. Прежде чем приступать к выбору того или иного оборудования, важно понять, сколько энергии предприятие может выделить на световое оборудование и в случае недостаточного его количества  имеет смысл рассмотреть необходимость применения энергосберегающих систем.    

Звуковое оборудование. Самое простое и недорогое звуковое оборудование – потолочные громкоговорители. Они универсальны и подходят как к заведениям типа фаст фуд, так и  ресторанам среднего класса. Простота установки и невысокая стоимость делают их наиболее употребляемыми. Потолочные громкоговорители также подходят для озвучивания служебных помещений ресторана, туалетов, холла. 
В тоже время при озвучивании заведения существуют определенные ограничения: во - первых, в заведении должен быть подвесной потолок, а расстояние между ним   и основным потолком должно быть достаточным для размещения потолочного громкоговорителя (от 8 см и больше); во-вторых, потолочные громкоговорители могут встраиваться в потолок, высота которого составляет не менее  3 метров от уровня пола. Применение потолочных громкоговорителей часто бывает невозможно из-за сложной  конфигурации потолка. 
Самая распространенная ошибка при озвучивании залов с помощью потолочных громкоговорителей - неправильное их размещение по площади. Часто их размещают в центре зала, а пространство вдоль стен, где, кстати, чаще всего  и находятся столики, остается «глухой зоной». В идеале возле каждого столика должен располагаться отдельный потолочный громкоговоритель. 
Другой способ озвучивания - с помощью настенных акустических систем. Озвучиванию с помощью настенных акустических систем следует отдать предпочтение в том случае, если     в предприятии имеется зал, где столики отгорожены друг от друга перегородками, колоннами, или в зале необходимо выделить несколько зон озвучивания с отдельным регулированием  громкости в  каждой зоне. Если стоит задача озвучить предприятие так, чтобы музыка была не просто «фоном», а отдельным элементом в создании имиджа ресторана или чтобы качество звучание было максимально приближено к концертному со стереофоническим эффектом, но по прежнему оставалось ненавязчивым, тогда в предприятии следует использовать компактные настенные акустические системы в стереофоническом включении.
Цвет. Считается, что «на  вкус и цвет товарищей нет» и объективных критериев оценки эстетических предпочтений не существует. Между тем такие критерии, и весьма  жесткие, есть. Некорректно подобранные  цвета в интерьере создают у посетителя ощущение дискомфорта, которое неосознанно переносится на его отношение к качеству сервиса. Один и тот же цвет  в зависимости от количества занимаемой  им площади и времени воздействия на человека, вызывает положительные эмоции либо угнетающе действует на психику. 
Тестовые опросы подтверждают, что социальное разделение общества отражается и на отношении к цвету. Например, люди с низким уровнем образования и доходов отдают предпочтение фиолетовому, коричневому и желтому цветам в 2 раза чаще, чем слои населения с  высоким уровнем образования. В свою очередь, последние на 8% чаще выбирают синий и зеленый цвета. Кроме того, на цветовосприятие и особенно снижение цветовой чувствительности сказывается пол и возраст. До 20-25 лет оно возрастает, а затем снижается, особенно по отношению к таким цветам, как красный, зеленый, синий.
Вообще для посетителя одно из важных условий при выборе заведения - условие допустимого времени. Когда человек переступает порог того или иного заведения,  у него уже есть  определенная психологическая установка, как долго он собирается здесь пробыть. Посетитель, который рассчитывает  за короткое время утолить голод и, не снижая активности, вернуться к работе, выберет для посещения сектор фаст фуда.
 Интенсивные теплые (красный, желтый, оранжевый) цвета интерьера здесь уместны в сколь угодно больших количествах. В данном случае они послужат на пользу   и клиенту, и ресторатору. Яркие, сочные цвета теплой части спектра сразу активизируют систему пищеварения и реакцию «счет чисел», что позволяет посетителю     быстро определиться с заказом, с большим аппетитом поесть и ненадолго отвлечься от рутины, получив яркий эмоциональный заряд. В помещении, где доминирует красный тон, человеку кажется, что он провел гораздо больше  времени, чем это есть в действительности. Это  опять же выгодно и ресторатору для повышения оборачиваемости места, и  посетителю, для которого обеденный перерыв не покажется слишком коротким. 
Лишенные возможности  провести запланированное время в предприятии, чтобы отвлечься  и отдохнуть, люди уходят неудовлетворенными. Спровоцировать такой уход может доминирующий красный цвет интерьера, занимающий значительную площадь поля зрения. При избытке красного цвета человек начинает волноваться, а сознание тут же подсказывает «причину»- срочные дела, плохой сервис, духота, раздражающая атмосфера - любой повод, чтобы скорее уйти. 
Цветовое утомление не наступит, если глаз имеет возможность передохнуть. Белая скатерть, светлый потолок или какое-то другое цветовое пятно может сыграть роль спасительных островов для взора. Существует также связь цвета и вкусовых ощущений. Если синий цвет усиливает ощущение горького вкуса, желтый и зеленый - кислого, то красный цвет значительно усиливает ощущение сладкого вкуса. Таким образом, зная формат заведения, можно  определить доминирующую цветовую гамму предприятия. В то же время желтый цвет может вызвать депрессию, головокружение, тошноту. Зеленый цвет и все его оттенки в настоящее время самые модные.
Большое значение  в отделке предприятия имеют отделочные материалы. Основные требования к ним: это гигиеничность, влагоустойчивость, сопротивляемость истиранию, стойкость к химическим воздействиям, прочность. Сегодняшний рынок в этом плане достаточно велик  и у предприятий существует выбор, как по цене, так и по качеству. 
В залах предприятий общественного питания должна быть хорошая вентиляция (без сквозняков) и нормальный температурный режим (16-18оС) при относительной влажности воздуха 60-65  %, что достигается установкой кондиционеров, либо оборудованием системы вентиляции. На небольших предприятиях вместимостью до 50 мест оптимальный режим в зале поддерживается вытяжной вентиляцией, при большем числе мест – приточно-вытяжной. Кроме того, имеет место естественная вентиляция через открытые окна, фрамуги, форточки, двери за счет разности температур и действия сил ветра.
Танцевальная площадка. Выбор места танцплощадки  во многом зависит  от размера и композиции зала. Она может находиться в центре зала, в других случаях она заканчивает перспективу интерьера. Площадку, как правило, композиционно выделяют из окружающего пространства с помощью оригинальных всевозможных светильников, особой формой потолка и другими элементами. Размещают эстраду и танцевальную площадку в месте, наиболее свободном от движения посетителей.

В ресторане норма площади для эстрады и танцплощадки составляет 0,15 м2 на одно место в зале, глубина эстрады - от 3 до 8 м.
Танцевальная площадка может не примыкать к эстраде. В предприятиях общественного питания небольшой вместимости допускается для танцев использовать главный проход, для чего его ширину увеличивают. Помещение для хранения музыкальных инструментов размещают в непосредственной близости от эстрады.

Буфеты. Во многих  предприятиях общественного питания, особенно в ресторанах могут быть оборудованы буфеты: основной, кофейный и буфет - хлеборезка. Основной буфет предназначен для отпуска винно-водочных изделий, пива, безалкогольной продукции, фруктов, кондитерских и табачных изделий. Буфет располагается рядом с залом ресторана и имеет два подсобных помещения: одно - для хранения продукции; другое - для ее отпуска. Буфет оборудуется прилавком с витриной для показа буфетной продукции, холодильным шкафом, стеллажами. На видном месте устанавливают весы, мерную посуду, оборудования для охлаждения соков. В буфете обязательно должна быть раковина с подводом горячей и холодной воды. 

Кофейный буфет оборудуется кофеваркой, кофемашиной, другим оборудованием для приготовления горячих напитков, холодильным шкафом. Предназначен для приготовления и отпуска кофе, чая, шоколада, какао. 

Буфет – хлеборезка (помещение для хранения хлеба) предназначен для хранения, нарезки и отпуска хлеба и хлебобулочных изделий различных видов. Оборудуется всем необходимым для данного ассортимента оборудованием: столами, тостерами, хлеборезательными машинами, стеллажами, шкафами с отверстиями в боковых стенках и полками для отдельного хранения пшеничного и ржаного хлеба. 

 На небольших предприятиях общественного питания функции всех рассмотренных выше буфетов выполняет один  буфет, при этом приготовление горячих напитков переноситься на кухню. В предприятиях  типа фаст фуд все вышеперечисленные операции осуществляются на раздаче. 

Касса. В ресторанах кассовые аппараты размещают в помещении перед раздаточной  или рядом с ним. Сама жизнь диктует необходимость применения современного контрольно-кассового оборудования нового поколения.  Это может быть работа контрольно- кассовых машин в автономном режиме  (подключение сканера штрих кода, совместная работа с электронными весами, возможность подключения принтера с подкладной печатью), в режиме оn - line  (возможность создания компьюторно-кассовых сетей различного назначения до семи касс, подключенных к одному компьютеру;  кассир работает на ККМ, каждый опрос по кодам или штрих-кодам отражается в базе товаров на ПК), в режиме  «чековый  on-line» (кассир формирует содержание чека на клавиатуре ПК. Чек выводится по команде с ККМ). Предприятие может работать в любом из вышеперечисленных режимов в зависимости от поставленных задач. 

Магазин кулинарии предназначен для реализации полуфабрикатов, кулинарных и кондитерских изделий, а также сопутствующих товаров. Он может быть организован на одно, два и т.д. рабочих мест в зависимости от ассортимента и объемов реализации кулинарной продукции.  Ниже приведен примерный ассортимент для магазина кулинарии на 2 рабочих места.

Полуфабрикаты
Мясные порционные и мелкокусковые                      
3-5

Изделия из натурального рубленого мяса                 
 3-5

Изделия из котлетной массы
2-3

Мясной фарш
1

Рыбные (рыба специальной разделки, порционные

 куски, котлеты, тефтели и др.)
2-3

Котлеты (биточки) из круп
1-3

Котлеты, шницели овощные, голубцы
2-4

Картофель и овощи сырые очищенные
1-2

Тесто дрожжевое, слоеное, песочное
2-3

Кулинарные изделия

Мясо отварное и жареное, изделия из натурального

и рубленого мяса
3-5

Птица, дичь отварная и жареная
2-4

Печень жареная, язык, вымя, мозги, сердце, почки

Отварные
2-3

Мясо заливное
1

Паштет печеночный
1

Блинчики с мясом и творогом
2

Гарниры крупяные, овощные, картофель жареный

До полуготовности
2-3

Изделия из творога (сырники, запеканки, пудинги)
1-2

Салаты и винегреты
2

Овощи отварные 
3

Муссы, желе, кремы
1-2

Мучные кондитерские, хлебобулочные и кулинарные изделия
Торты, пирожные, кексы, печенье, рулеты
8-10

Хлебобулочные изделия
2-4

Кулебяки, расстегаи, пирожки, пироги и т.д.
4-6

Лекция №13

ПОДГОТОВКА ЗАЛА  К ОБСЛУЖИВАНИЮ ПОСЕТИТЕЛЕЙ
Цель подготовки зала предприятия к обслуживанию посетителей заключается в создании в нем идеальной чистоты, уюта, четкой организации обслуживания. В процесс подготовки зала к обслуживанию входят: уборка помещения, расстановка столов и стульев, накрывание (если это ресторан) их скатертями, получение посуды и приборов, сервировка столов (в ресторане) и личная подготовка официантов к работе.

Уборка зала включает в себя проветривание помещения, влажную уборку полов, мебели, подоконников. И в этой связи нельзя не поговорить о клининге, как системе профессиональной уборки. Проведение профессиональной уборки  предполагает следующие виды услуг: удаление устойчивого загрязнения с полов любого типа, включая плинтуса, влажная уборка полов с твердым покрытием, восстановление и защита мраморных и гранитных поверхностей, циклевка и лакировка паркетного пола, чистка пылесосом  ковровых покрытий, чистка пылесосом мягкой мебели, удаление пятен с загрязненной мебели, удаление пятен и загрязнений с оргтехники и бытовой аппаратуры, вынос мусора, мытье мусорных корзин, удаление загрязнений зеркал и стеклянных поверхностей интерьера, полировка стеклянных и деревянных поверхностей, удаление пыли с выключателей, электрических розеток, вентиляционных решеток, коммуникационных труб; удаление загрязнений с карнизов и оконных жалюзи, радиаторов отопления, оконных рам и подоконников, дверей и косяков; удаление локального загрязнения с влагостойких стен:   химическая чистка стен и фасадов, мойка окон, витражей фасадов, удаление нагара и жирового налета с кухонных плит, вытяжек жироуловителей, другого кухонного оборудования.                
Сервировка столов – завершающий этап подготовки зала к приему, которая должна отвечать следующим требованиям: 
· соответствовать виду обслуживания (завтрак, обед, ужин);
· соответствовать  меню подаваемых закусок, блюд и напитков; 
· быть эстетичной – т.е. сочетаться с формой стола, цветом скатерти и салфеток (с формой их свертывания и с общим интерьером зала), отражать национальную особенность и тематическую направленность предприятия;

· все предметы сервировки должны располагаться в соответствии с правилами сервировки.
Сервировку стола проводят последовательно: накрытие стола скатертями, сервировка тарелками, сервировка приборами, сервировка стеклом, раскладывание салфеток, раскладывание приборов для специй, ваз с цветами.
Скатерти. Со скатерти начинается художественная композиция стола. Все элементы сервировки должны обязательно гармонировать со скатертью.  К выбору скатертей предъявляется ряд требований, который делает выбор тканей оптимальным: маленькая усадка ткани, незначительная или  полное отсутствие деформации, легкость в стирке и отсутствие линьки. 
Ткани по своему составу можно разделить на две группы: теплые «живые» и холодные «мертвые» К теплым относятся натуральные хлопок и лен, причем хлопок считается 100 %, даже если в его состав входит до 20% добавок (это могут быть вискоза, лавсан и т.д.). Лен – классика, живая ткань, престижная. Тем не менее, несет в себе много минусов: подвержен  большой усадке, линьке, быстро мнется. Хлопок  можно назвать самой «эстетически правильной» тканью. Он хорошо впитывает влагу, легко гладится при необходимости его можно стирать при температуре 90 градусов. К минусам относится усадка, которую можно избежать,  используя изделие из хлопка со специальной малоусадочной  пропиткой. 
Холодными называются смесовые ткани: полиэстер, вискоза и другие. Полиэстер – ткань, оптимальный состав которой 67% полиэстера и 33 % вискозы. Изделия из полиэстера почти не садятся, практически не подвержены деформации. Полиэстер хорошо отстирывается, срок его службы значительно выше, чем у натуральных тканей, у него   очень  стойкий краситель. Изделия из полиэстера маломнущиеся. Один из основных недостатков - быстрая «прогораемость». Если хлопчатобумажную ткань сигаретный пепел прожигает за 30 секунд, то полиэстер в два раза быстрее. Столовое белье из этой ткани невозможно прокипятить, оно требует периодически химчистки.
При выборе столового белья ткань должна быть ровной плотности. Плотность ткани из хлопка для  столового белья должна составлять не ниже 170 г/кв.м., иначе срок службы изделия резко снижается. Оптимальный вариант для хлопчатобумажных тканей –190-300 г/кв.м., при большей плотности изделия выглядит грубо, «топорщатся». Лен по своей структуре - ткань грубая и тяжелая, поэтому его оптимальная плотность – 200-250 г./кв.м.
Самые ходовые размеры скатерти: ширина-130 см., длина-150,160,230,280 см. Существуют скатерти особого кроя для круглых или овальных столов. Для подкладки под скатерть для полированных  столов существуют «подскатерники», которые производят из    одноцветной хлопчатобумажной фланели. Они приглушают стук ножей, звон тарелок и  бокалов.  Чтобы избежать эффекта «морщин», подскатерники необходимо привязывать к ножкам стола. Скатерти могут поставляться отдельно или в комплекте с салфетками и новомодными небольшими верхними скатертями - наперонами. 
Напероны бывают синтетические (полиэстер) или полусинтетические (вискоза - полиэстер, хлопок – полиэстер), обязательно ярких расцветок. Лен в создании наперонов практически не применяется (плохо стирается, скудная цветовая гамма, плохо держит цвет.) Напероны не используют для банкетов и фуршетов. Стелить наперон можно двумя способами: углом или по периметру стола. Большинство ресторанов стремятся стелить его углом. Однако главное в оформлении столов – их гармоничное сочетание с интерьером. Все столы в зале должны быть застелены одинаково, независимо от их формы, хотя к длинным прямоугольным столам модный «угол» может не подойти. Наперон должен быть только квадратным. 
Идеально подобрать наперон для большого стола весьма затруднительно. В таком случае есть два выхода:   стелить один наперон по периметру или  два по углам. Для круглых столов существует несколько сочетаний наперона с традиционной скатертью. Например, круглая скатерть - круглый наперон или круглая скатерть – квадратный наперон. На один  стол, как правило, заказывается минимум 2-3 смены нижних  скатертей, верхних - от 4-х до 10–ти смен. 
Фуршетные скатерти отличаются большими размерами. Цены на такие скатерти достаточно велики, поэтому  часто на один стол стелят несколько скатертей.  К скатерти заказывают особые «юбки», которые шьют до пола (5-20 см от пола, чтобы ботинок не задевал  скатерть). Вообще скатерть не должна свисать от края больше, чем на 25 см.
Многие рестораны не работают со скатертями. Они заменяются подстановочными салфетками большого размера (55*55 см). Требования к подстановочным салфеткам: привлекательность, долговечность, плотность материала. Материал –100% полиэстер или смесовые ткани. 
Рабочие салфетки размером 32*32 см и меньше используют для завтрака; размером 40*40 см и более применяют как столовые.
Серьезным конкурентом тканых материалов на отечественном рынке являются одноразовые и многоразовые бумажные скатерти и салфетки. Эти скатерти производятся на основе специальных материалов. Сохраняя вид и фактуру тканевого полотна, они отличаются особой устойчивостью к воде и жиру. Повышенная плотность достигается добавлением полимеров. Важнейшие характеристики бумажных  скатертей: легко моются, экологически чистые, высокопрочные. Типовые размеры – 84*84 см и 120*120 см. На бумажной основе производятся также  обычные (48*48 см) и трехслойные салфетки (24*24 см, 40*40 см), банкетные рулоны (125*25 см.), фуршетные скатерти, оторочки для стола, «юбки» в комплекте с клеящей лентой.  
Правила накрытия стола: скатерти раскладывают  на столы по одной в свернутом виде. Развернув ее на столе и взяв обеими руками за кромки одной из сторон, скатерть поднимают, а затем резко опускают вниз. Если во время обслуживания требуется сменить скатерть, сделать это нужно незаметно, при этом крышка стола не должна обнажаться.
Сервировка столов  означает, с одной стороны, подготовку стола к завтраку, обеду, ужину, чаю, т.е. расстановку посуды в определенном порядке, а с другой стороны, совокупность предметов, предназначенных для этих целей. Существует предварительная сервировка  и  исполнительная.
 Предварительная минимальная сервировка на завтрак предполагает закусочную тарелку, пирожковую тарелку, закусочные приборы (нож, вилку), чайную ложку, фужер, салфетку. Предварительная  минимальная сервировка столов в дневное время  (обед)  включает в себя  столовую тарелку, закусочную тарелку, пирожковую тарелку, столовые приборы (нож, вилку), столовую ложку, закусочные приборы (нож, вилку),  фужер, салфетку. Минимальная вечерняя сервировка включает столовую тарелку, закусочную тарелку, пирожковую тарелку, закусочные приборы (нож, вилку), столовые приборы (нож, вилку), фужер, рюмку для вина, водки, салфетку.
 Исполнительная сервировка – это сервировка, которую производят по заранее известному меню заказа, обычно при организации  банкетов, обслуживании различных делегаций, участников совещаний. При сервировке банкетного стола не должно быть ни одного лишнего или недостающего предмета. Все предметы сервировки должны строго соответствовать предварительно согласованному с заказчиком меню. При этом не допускается сервировка двумя одинаковыми приборами и рюмками, даже если они необходимы по меню заказа. В подобных случаях выставляют только по одному предмету каждого наименования, а затем после использования их убирают и  заменяют такими же предметами сервировки. К прибору каждого участника банкета (слева за пирожковой тарелкой) можно положить карточку – меню, отпечатанную типографским способом.   
  Для того чтобы гости чувствовали себя удобно, и официантам было легко обслуживать, на каждое место при сервировке стола в зале предусматривают 60-70 см при повседневном обслуживании    и 80-100 см – при обслуживании банкетов. Исполнительная сервировка  состоит из столовой, закусочной, пирожковой тарелок, закусочных приборов (ножа, вилки), рыбных приборов (ножа, вилки,), столовых приборов (ножа, вилки), десертных приборов (ножа, вилки), салфетки. При сервировке  мелкую  столовую тарелку ставят строго против  каждого места на 2 см от края стола. Закусочную ставят строго в центр  на мелкую столовую. На 5-10 см слева от борта мелкой столовой тарелки ставят пирожковую тарелку. Ножи    (столовый, рыбный, закусочный) располагают справа от борта мелкой столовой тарелки, лезвием к ней. Столовую ложку также располагают справа  от мелкой столовой тарелки вогнутой стороной вверх  между закусочным и рыбным прибором. Слева от тарелки раскладывают вилки зубцами вверх, размещая их  в направлении справа налево: столовую, рыбную, закусочную. Расстояние между тарелкой и приборами, а  также между самими приборами должно быть 0,5 см. 
Все приборы необходимо располагать строго  параллельно друг другу и перпендикулярно краю стола. Расстояние между концами ручек  приборов и краем стола такое же, как и у тарелок –2 см. Общее количество и наименование приборов, используемых для сервировки, определяют исходя из меню. 
Сервировка стола стеклянной посудой зависит от ассортимента  заказанных посетителями напитков. Порядок расстановки  рюмок и бокалов должен соответствовать   порядку подачи блюд. Так, справа налево расставляют рюмки в той же последовательности, что и предполагаемая подача вин, т.е. водочную рюмку   ставят при подаче закусок, мадерную – супов, рейнвейную - рыбных блюд, лафитную - горячих мясных блюд, бокал для шампанского – сладких блюд, фруктов, фужеры и стаканы -  для воды и пива.  Как правило, фужер всегда ставят первым напротив кончика столового ножа на расстоянии 4-5 см. Рюмки, бокалы ставят правее от фужера под углом 45 градусов к кромке стола. Если потребуется поставить 4-5 рюмок, то их размещают в два ряда по следующим правилам: в первом ряду ставятся рюмки более низкие, чем во втором ряду, кроме фужера , который всегда стоит в первом ряду; во втором ряду бокалы и рюмки ставятся между рюмками первого ряда; более трех видов стекла в один ряд не ставится; все остальные (более высокие) ставятся   во второй ряд. 
Важными  элементами сервировки являются различные нестандартные мелочи, которые теперь являются незаменимой частью сервировки любого ресторана.  Например, вполне  обычные предметы сервировки – подсвечники. Действительно трудно представит  себе уютный столик без пламени свечи. Рестораны классического стиля предпочитают массивные, одно - или трехрожковые канделябры из нержавеющей стали, латуни или посеребренные.
 По отзывам рестораторов, прекрасное впечатление на клиентов производят подсвечники, которые работают на баллонах с жидким горючим. Они создают уютную, почти домашнюю обстановку,  а также обладают незаменимым для ресторатора качеством – экономичностью (60-100 часов непрерывного горения) и безопасны, так как при падении такого подсвечника пламя гаснет. Очень интересной новинкой на рынке являются одноразовые подсвечники, продолжительность горения которых составляет 5-8 часов.
 Ни один ресторан не обойдется без такой привычной вещи как набор для специй. Но и эта, казалось бы, элементарная деталь может придать сервировке стола оригинальность,  например, «два в одном» (из стекла и металла,  керамики, глины). 
Для сервировки большого фуршета могут потребоваться этажерки для фруктов или канапе Многоярусные подставки помогают более эффективно использовать рабочую площадь и делают сервировку интересней.    
Одним из важнейших элементов интерьера зала являются столы и стулья. Если в заведениях типа фаст фуд или барах допустимо использование столовой мебели из легких металлов и пластика, то современный стиль  и требование уюта и комфорта  для посетителей в солидных заведениях ассоциируется  традиционно с натуральным деревом. Дуб, береза, бук и такие экзотические виды как гевея или каучуковое дерево  в настоящий момент наиболее традиционны.

 Что касается поверхности столов, то особым критерием здесь является особая устойчивость столешниц к внешним воздействиям. Очень интересные возможности появились в конструкции столов, позволяющие их трансформировать из 4-х в 6-ти и  даже 8-ми местные. Это позволяет   увеличивать количество мест и более оптимально использовать  пространство зала. Помимо классических четырехногих столов сегодня можно выбрать так называемые пъедестальные столы. Они отличаются тем, что в большинстве случаев обладают механизмом регулировки высоты  в зависимости от неровности пола, что чрезвычайно важно, потому что ничто так не раздражает посетителя, как шатающийся стол. Приобретая столы и стулья, нужно обращать внимание на их кромки: они должны быть гладкими. Важно избегать острых углов, так как это гарантия безопасности посетителей.

«Изюминкой» в интерьере любого заведения может стать аквариум или даже целая аквасистема, вариантов которой для ресторанного интерьера существует довольно много - от простых аквариумов и аквастоликов до глобальных архитектурных элементов: перегородок, стен, пола, потолка. Аквасистема может служить базовым   элементом оформления, вокруг которого  строятся все остальные, так и вспомогательной деталью, изящно дополняющей интерьер. Однако аквариум – не только привлекательная и красивая черта интерьера, это еще и благоприятный психологический  климат в помещении, и увлекательное зрелище, а в некоторых случаях даже произведение искусства - символ стабильности и успеха заведения.  Аквасистема  находит  в ресторане и чисто практическое применение. Например, ее  используют в качестве витрины, где содержат рыб или лобстеров, которых вылавливают и сразу готовят по желанию клиента.                                 
Картины, натюрморты, игровые сцены из светской жизни, пейзажи в золотых рамах оживляют интерьер  и вносят цветовое разнообразие, однако кардинально изменить внешний облик и создать новую стилевую направленность не могут. Принципиально изменить цветовую доминанту и решительным образом модернизировать  интерьер  могут современные арт-объекты: масштабные яркие  полотна, выполненные в абстрактной или экспрессивной манере, рельефные настенные объекты и арт - конструкции из дерева или металла, работы фотохудожников или компьютерная трехмерная графика, световые или светодинамические панно, скульптурные или предметные композиции. 
 Появление в интерьере всего одного – двух таких крупногабаритных объектов создает новый цветовой  динамический ритм пространства, насыщает его фактурным многообразием и может стать основой стилевой концепции. Творческая фантазия художника вносит свежую энергию, вызывает у посетителей интерес и становится для них предметов обсуждения. 
Еще один простой способ оживить или изменить интерьер, разделив его на зоны  - живые растения, как срезанные, так и в горшках. Разнообразие представленных на рынке видов растений всевозможных цветов   и размеров позволяют привнести в интерьер ресторана нужную атмосферу - от милого домашнего уюта до   экзотической экстравагантности. Кроме того, они улучшают экологию помещений, очищают воздух, повышают содержание кислорода, уровень влажности, нейтрализуют  отрицательное воздействие электроприборов, повышают уровень естественной освещенности и создают иллюзию пространства. 
Выбирая место для зеркала, не стоит  забывать и еще одно свойство отражения - удвоение эффекта. Зеркало, стиснутое с двух сторон стенами, удвоит  впечатление тесноты. В Петровскую эпоху считалось дурным тоном разглядывать свое отражение в присутственном месте, поэтому зеркала необходимо устанавливать выше уровня зрения. Не самое лучшее расположение зеркала напротив лестницы: поднимающийся вверх по лестнице увидит свою голову вырастающей из ступеней. Лучше всего расположить зеркало      на просторной стене, тогда пространство увеличивается вширь и вглубь. Для создания иллюзии высоты зеркала вешают таким образом, чтобы большая часть  отражения над головой оставалась свободной, а пол почти не попадал в поле зрения.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
Лекция № 14

ОБСЛУЖИВАЮЩИЙ ПЕРСОНАЛ В ПРЕДПРИЯТИЯХ ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

1. Набор и отбор персонала  

2. Требования, предъявляемые к обслуживающему персоналу

3. Формы организации труда официантов

1 Набор и отбор персонала

Проблема в том, что бизнес питания  характеризуется большой текучестью кадров. Считается  почти нормальным, если в течение года процент уволенных сотрудников  составляет 60-70 %. Эта серьезная проблема для многих предприятий. Поэтому поиск и отбор новых людей занимает много времени у руководителей  подразделений, создает  конфликтные ситуации между новичками, которые не в достаточной мере информированы о предстоящей работе, и старожилами, не позволяет концентрироваться на решении  долгосрочных задач, которые стоят перед руководством. Но этого можно избежать, если изначально ставить во главу угла профессиональную работу по поиску и отбору новых сотрудников. 

Существуют разные подходы к подбору персонала: кто-то предпочитает привлекать уже квалифицированных сотрудников, пусть даже на высокие должности, другие стараются проверить человека на деле, дать ему возможность вырасти. Исходя из этого, практикуется два основных подхода к подбору персонала: «Создай кадры» и «Купи кадры».

«Создай кадры»– это политика, ориентированная на подготовку, переподготовку, повышение квалификации и продвижение вверх собственных сотрудников. При такой политике  в компанию  можно попасть только на нижний уровень иерархии, а все сотрудники руководящего звена когда-то начинали с уровня простых исполнителей.

«Купи кадры» – эта политика, основанная на внешних, рыночных способах получения необходимых компании работников, и в чистом виде предполагает, что компания нанимает заменимых и не требующих дополнительной подготовки работников. 

Вне  зависимости от выбранного подхода, компания должна знать, что подбор персонала можно проводить несколькими способами.  Во-первых, находить новых сотрудников могут знакомые и члены коллектива, которым в некоторых случаях даже выплачивается гонорар за удачное привлечение специалиста.  Приверженцы данного подхода считают, что выбранный способ набора персонала поможет  оградить их от нечистых рук, ленивых работников. Такой подход подходит, если бизнес  единичный.

Когда бизнес вырастает, приобретает другие границы и ставит перед собой другие  задачи, вышеназванный метод не дает результата. Между сотрудниками устанавливаются не деловые, даже не партнерские, а  какие-то семейные отношения, что противоречит бизнес-этике. Отношение руководителя к знакомым и родственникам не всегда объективно, на них смотрят как на людей, лояльных к руководству и к компании, но во многом они могут не являться активными бизнес – единицами  компании. 

Политика «Купи кадры»  предполагает обращение в кадровые агентства.  Их можно разделить на два направления: рекрутинговые агентства (они заключают  договор с  работодателем, который и оплачивает услуги агентства) и бюро по трудоустройству (их услуги оплачивает соискатель). Помимо оплаты услуг, эти две разновидности различаются еще и  «областью поиска»: агентство по трудоустройству занимается в основном  неквалифицированным персоналом, рабочими профессиями, а рекрутинговые  агентства - сотрудниками среднего и  высшего звена.

 Есть еще одна разновидность кадровых агентств - муниципальные или городские центры занятости.  Эти организации помогают найти работу бесплатно. Но, как показывает практика, из-за низкой эффективности труда в них обращается мало людей.

 Прежде чем обратиться в любое кадровое агентство, надо исследовать рынок,  иначе неверный выбор в лице кадрового агентства потом обернется   негативом. Лучше всего провести  тендер среди кадровых агентств.

Третий путь подбора кадров – поиск  собственными силами через Интернет и с помощью рекламных объявлений в специализированных изданиях и средствах массовой информации. 

При общении с кандидатом очень важно  не тратить много времени на не подходящую для вас кандидатуру, но и не пропустить нужных кандидатов. Если отбирают специалиста на должность официанта, бармена, то ему необходимо задать три обязательных вопроса: возраст, образование, стаж работы по данной специальности. Обязательно необходимо дополнительно задать вопросы по технике сервировке: какие способы подачи блюд известны кандидату и какие использовались им на практике; какие вина имели наибольшую популярность по предыдущему месту работы и почему; какова последовательность действий при расчете с гостем (как кладется чек, в каком виде, что нужно сделать, когда заказ принес другой официант, в течение какого времени официант должен подойти к столу после посадки гостей, как продать больше десертов). По тому, как кандидат реагирует на эти специальные вопросы, готов ли он ответить заинтересованно или пытается отклониться от темы беседы, можно сделать предварительные выводы о значимости работы в целом для него и уровне его специальной подготовки.

Необходимо помнить, что телефон искажает голос и увеличивает недостатки речи. Очень быстрый или очень медленный темп речи ухудшают восприятие информации. Каждый звонок необходимо записывать в тетрадь обратившихся претендентов, регистрируя фамилию, имя, отчество, контактный телефон, возраст, специальность. Впоследствии в этом журнале можно найти для предприятия помощников  официантов, уборщиц, кухонных  рабочих и т. д.                                                      

Несмотря на то, что каждое интервью – это нестандартная ситуация, модно выделить общие ошибки менеджера по персоналу:

· длительные паузы в изучении личного дела, приводящие к потере контакта с кандидатом, созданию излишнего напряжения, скованности;

· излишняя дипломатичность (уклончивые   ответы о характере работы, сокрытие проблем предприятия);

· отсутствие внимания к соответствию внешнего вида  занимаемой должности. Менеджер    по персоналу - первое и нередко единственное лицо, с кем встречается кандидат. По тому,  как  этот специалист выглядит, судят о предприятии в целом, его стабильности и надежности;

· отсутствие доброжелательности, назидательный высокомерный тон при разговоре;

· затянувшиеся монологи вместо выслушивания ответов на поставленные вопросы. Это очень важный момент, так как 70%  времени собеседования должен говорить кандидат и только30% менеджер;

· отсутствие рабочей культуры в кабинете и на рабочем месте отвлекает внимание кандидата, создает обстановку неопрятности, хаоса;

· неконкретные договоренности, неясность впечатлений.

Существует примерный перечень вопросов для интервью, позволяющий  определить  профессиональную пригодность кандидата.

1. Расскажите о вашей настоящей работе. Ответ на этот вопрос даст  первое впечатление о кандидате, его способности излагать мысли, уровень мотивации.

2. Что Вам больше всего нравилось в Вашей работе? Как правило, то, что нравится человеку, является его сильной стороной. Поэтому, если официант, например, говорит, что ему нравится общаться с гостями, то это означает, что у него развиты коммуникативные способности.

3. Каким образом Вы попали в этот ресторан? По ответу можно оценить  инициативу кандидата, его предприимчивость и находчивость.

4. Какие особенности Вашей работы Вас не устраивали? Ответ на этот вопрос является отражением слабых сторон кандидата, его недостатков. Параллельно определяется уровень открытости и откровенности человека. Очень важно оценить в этот момент его поведение, мимику, взгляд, движения.
5. Каковы Ваши настоящие достижения, обязанности? Базовая информация, позволяющая  оценить отношение к работе в целом, информировать о принципах работы предприятия. 
6. Опишите себя в общих словах.  В ответе человек раскрывает свои способности связно говорить и логически мыслить, адекватно оценивать свои сильные и слабые стороны. Необходимо обратить внимание на умение кандидата владеть собой и возможное проявление агрессии.
7. Каким было Ваше отношение к  руководителю?  С одной стороны, этот вопрос отражает отношение человека  к людям в целом, с другой – характеризует критичность, умение выделять главное, способность объективно оценивать и масштабно мыслить.
8. Как бы Вас описал бывший руководитель? Необходимо оценить ответ на этот вопрос: нет ли здесь конфликта, соотносится ли это с самооценкой претендента.
9. Чему и как Вы учились? Отражает базовые интересы соискателя. 
10.Хотите ли Вы посещать какие – либо курсы? Ответы определяют общую ориентацию кандидата на рост и развитие, его отношение   к обучению в целом как позитивное или негативное.
11. Что Вы знаете о нашем ресторане (предприятии)? Отражает 
подготовленность кандидата к беседе и осмысленность выбора.
Правильно проведенная работа при подборе кадров дает возможность получить профессиональную  корпоративную  команду.

2 Требования, предъявляемые к обслуживающему персоналу

 К обслуживающему персоналу предприятия общественного питания относятся: метрдотель (администратор), официант, повар, занимающийся отпуском продукции на раздаче, буфетчик, бармен, кассир, гардеробщик, швейцар, продавец магазина (отдела) кулинарии. Должностные инструкции обслуживающего персонала разрабатывает администрация предприятия с учетом особенностей работы и требований действующего законодательства.
 Согласно ГОСТ Р 50935-96 при установлении требований к обслуживающему персоналу учитываются следующие критерии оценки:  
· уровень профессиональной подготовки и квалификации, в том числе теоретические знания и умение применять их на практике;
· способность к руководству (для метрдотеля);
· знание и соблюдение профессиональной этики поведения; 
· знание нормативных и руководящих документов, касающихся профессиональной деятельности.
К обслуживающему  персоналу предприятий всех типов и классов предъявляют следующие общие требования:
· знание и соблюдение должностных инструкций и правил внутреннего распорядка предприятия;
· соблюдение требований санитарии, правил личной гигиены и гигиены рабочего места;
· соблюдение требований мер пожарной безопасности, правил охраны труда и техники безопасности;
· обладание общей культурой, соблюдение профессиональной этики в процессе обслуживания потребителей, знание требований нормативных документов  на продукцию и услуги общественного питания;
· повышение квалификации всех категорий работников (не реже одного раза в 5 лет, кроме гардеробщика и швейцара).
Управляющий (менеджер). Любому предприятию необходим управляющий. Это аксиома. Часто можно услышать сакраментальную фразу: «Нашему предприятию нужен толковый управляющий». Понятие толковый, прежде всего, подразумевает конечный продукт, результат управленческого труда. Предприятие толкового управляющего должно представлять собой хорошо отлаженный механизм, работающий как часы: когда гости не томятся в ожидании кого-либо или чего-либо; им всегда рады; встречают при входе; по телефону дают исчерпывающую информацию; обслуживающий персонал и представители администрации демонстрируют знание этикета, персональный сервис, индивидуальную культуру и профессиональную подготовку; не менее 50% столиков предварительно заказаны на вечернее время в пятницу, субботу и воскресенье; банкетный зал забронирован на 3 месяца вперед; в наличии – специальное меню (несколько банкетных, комплексные с фиксированными ценами, детские и вегетарианские); блюда, указанны в меню на иностранном языке (если это бар или ресторан), переведены на русский язык, а также сопровождаются краткой характеристикой; предприятие легко найти благодаря удачно расположенной наружной рекламе  и яркой вывеске, причем реклама всегда соответствует реальному предложению; качество предлагаемых услуг стабильно, как и круг постоянных клиентов.
 Обо всем этом должен позаботиться управляющий, которому может помочь знание необходимых и обязательных для исполнения функций, порядка служебного взаимодействия, а также прав. Исходя из всего вышесказанного, можно определить  обязанности, ответственность и служебное взаимодействие. 
Обязанности:
1. Управление финансовой деятельностью предприятия: контроль работы бухгалтерии (оплата счетов, платежные ведомости, баланс кассовой  наличности); подписание счетов поступления денежных средств и уровня продаж; выплата заработной платы; анализ расходов. 

2. Административная работа: составление текущих торгово-административных планов; разработка и организация системы отчетности по выполнению плановых экономических показателей (объем продаж по отдельным позициям ассортимента, объем продаж  на официанта/бармена и на бригаду, средний чек на гостя, средний чек от объема продаж на официанта/бармена, нормы затрат по кухне, по бару); результаты инвентаризации; составление необходимых письменных отчетов, отчетов перед учредителями, отчетов от  подчиненных; переписка с деловыми партнерами. 
3. Руководство работы с кадрами: прием персонала на работу и увольнение, проведение инструкций, тренингов, аттестаций и мероприятий по повышению   квалификации; формирование кадрового резерва; осуществление кадровых перестановок; контроль работы персонала; формирование внутреннего распорядка; составление графика   работы по сменам;  совершенствование системы поощрений; формирование корпоративной культуры персонала. 
4. Управление маркетингом: общее руководство маркетинговой деятельностью; планирование и организация мероприятий по созданию бренда и продвижения   услуг предприятия на рынке; анализ  возможностей диверсификации деятельности предприятия.
5. Оперативное руководство: производством, обслуживанием,  техническим обслуживанием, санитарным состоянием, безопасностью.
Ответственность за:
· рентабельность предприятия; 
· выполнение торгово-финансового плана предприятия; 
· организаторскую работу служб и подразделений предприятия;
· привлечение гостей в ресторан; 
· развитие предприятия.
Права. Управляющий обладает всей полнотой  распорядительной власти, включающей   административные, финансовые, правовые, хозяйственные и другие аспекты, предоставленные ему учредителем в соответствии с уставом.
Служебное взаимодействие: 
1. Подотчетен в своих действиях учредителям предприятия. 
2. Управляющему подчиняется весь персонал предприятия, если другое не оговорено уставом. 
3. Управляющий взаимодействует с руководителями подразделений и служб предприятий и через них осуществляет управление предприятием и персоналом.
В обслуживании клиента ведущую роль выполняют бармен и официант. Официант сегодня не только «подавальщик блюд», это профессионал, который может поддержать беседу на любую тему, обладает чувством юмора, владеет хорошими манерами. В процессе обслуживания бармен и  официант выступают как представители заведения, от их мастерства зависит, какое впечатление останется  у  гостя о предприятии. Кроме  того, серьезные требования предъявляются к официанту  и бармену как  продавцу: хорошее знание меню, винной карты (особенно если в ресторане нет сомелье) позволяет им консультировать гостя при выборе заказа и тем самым активно влиять на объем продаж в зале. В зависимости от уровня профессионального мастерства официантам и барменам присваивают 3, 4, и 5 разряд. 

Обязанности официанта: 
1. Должен иметь профессиональную подготовку.

2. Сервировка стола в соответствии со стандартом. 

3. Контроль за чистотой, состоянием и комплектностью      приборов, посуды, скатертями, салфетками.  

4. Изучение меню, знание основных и сезонных блюд и напитков, предлагаемых гостям.
4. Консультирование гостей ресторана об особенностях  блюд и напитков, оказание помощи при составлении заказа.
5. Прием заказов от клиента.
6. Подача блюд и напитков согласно установленным правилам обслуживания. 
7. Принятие мер в рамках своей компетенции по разрешению проблем, возникших у клиента. 
8. Предоставление счета гостям.
Ответственность за: 
· состояние и сервировку закрепленных столов;
· точность принимаемого заказа;
· своевременность  и  правильность подачи блюд и напитков; 
· создание атмосферы  гостеприимства и культуры обслуживания; 
· правильность составления счета;
· правильность оплаты по счету.
Официант имеет право: 
· поддерживать общение с гостями, начатое по их инициативе;
· напоминать гостям о правилах, установленных в заведении; 
· напоминать гостям  о необходимости расплатиться;

· обратиться   к метрдотелю  во всех случаях, когда он самостоятельно не может принять меры по разрешению жалоб или удовлетворить просьбы гостей.  
Служебное взаимодействие: 
1. Официант подчиняется метрдотелю или старшему официанту смены.

2. Официанту подчиняются помощники официантов и бас-бойз (помощник). 
3. Официант взаимодействует с кухней, баром, кассой, сервизной и другими службами.
Обязанности бармена: 

1. Должен иметь профессиональную подготовку.
2. Знать основные правила   этикета и  технику обслуживания потребителей за барной стойкой и в зале.
3. Знать ассортимент, рецептуры, технологию приготовления, правила оформления и подачи алкогольных, слабоалкогольных коктейлей, напитков, а также закусок, блюд и кондитерских изделий.
4. Знать правила международного этикета, специфику и технику обслуживания иностранных потребителей (для работающих в барах класса люкс и высший).
5. Знать иностранный язык международного общения в пределах разговорного минимума.
6. Знать виды и значения инвентаря, столовой посуды, приборов, оборудования, используемых при приготовлении и отпуске напитков и закусок.
7. Знать и соблюдать условия и сроки хранения кулинарной продукции и покупных товаров, температурные режимы подачи напитков и закусок.
8. Знать правила эксплуатации видео- и звуковоспроизводящей аппаратуры.
9. Знать правила эксплуатации контрольно-кассовых аппаратов, порядок оформления счетов и расчета по ним с потребителями.
10.  Знать номера телефонов вызова такси, милиции, скорой помощи, пожарной команды и т.п.
Права и служебное взаимодействие аналогичны служебному взаимодействию официантов. 

Сомелье – новая профессия в ресторанном бизнесе. Эту должность рекомендуется вводить в штат сотрудников крупных ресторанов, поскольку объективно возникает необходимость иметь специалиста, способного квалифицированно предложить клиентам вина и другие алкогольные напитки. В соответствии с европейскими стандартами должность сомелье в ресторане по значению уступает лишь шеф-повару. Помимо узкопрофессиональных навыков ему необходимы такие качества, как личное обаяние, коммуникабельность, интеллигентность.

Обязанности:

1. Должен иметь специальную подготовку.

2. Составление винной карты  ресторана и поддержание в соответствии с ней запаса вин.

3. Изучение рынка вина и других спиртных напитков.

4. Выбор поставщиков.

5. Закупка вина у поставщиков или участие в обсуждении заказываемой партии.

6. Ответственность за наличие сопроводительной документации и документов, подтверждающих качество вин.

7.  Забота о винном погребе (или другом месте хранения запаса вин).

8. Подбор и правильное использование посуды для подачи вина.

9. Рекомендации по выбору вина посетителями и грамотная их подача.

10.Разрешение конфликтных ситуаций. 

Права:

· дегустировать вино на рабочем месте перед подачей потребителю;

· закупать у поставщиков разные сорта и виды вин;

· продавать вина посетителям в зале;

· давать рекомендации и представлять вина посетителям;

· поддерживать общение с гостями, начатое по их инициативе;

· обучать персонал ресторана обращению с вином;

· принимать участие в разрешении конфликтных ситуаций

Служебное взаимодействие. Сомелье подчиняется менеджеру предприятия или метрдотелю при соответствующем разделении труда и структуре управления.

Метрдотель (администратор зала) является организатором работы в зале. В своей деятельности он руководствуется должностной инструкцией, утвержденной директором предприятия.

Обязанности: 

1. Организация процесса обслуживания. 

2. Руководство работой официантов, буфетчиков, уборщиц торговых помещений, мойщиков посуды, работников сервизной, резчиков хлеба, швейцаров, гардеробщиков, музыкантов и артистов оркестра; 

3. Расстановка официантов по рабочим местам. 

4. Составление графиков выхода на работу. 

5. Учет рабочего времени обслуживающего персонала. 

6. Обеспечение своевременной и правильной подготовки зала к открытию.

7. Проверка  наличия меню, карты вин и прейскурантов. 

8. Проведение инструктажа обслуживающего персонала перед началом работы. 

9. Проверка содержания помещений торговой группы, соблюдение работниками правил личной гигиены.

10. Встреча гостей и их размещение в зале.

11. Прием заказа на проведение банкета.

12. Контроль за соблюдением правил торговли, правильностью оформления счетов официантами.

 13.   Разрешение конфликтных ситуаций.
Права:

· не допускать или отстранять от работы официантов или других работников зала, нарушивших трудовую дисциплину и правила внутреннего распорядка, с сообщением об этом директору;

· требовать правильного оформления и надлежащего качества блюд и кулинарных изделий, а в случае их несоответствия требованиям возвращать на производство для замены;

· давать предложения по найму и увольнению официантов и других работников торговой группы;

· проверять знания официантов и давать заключение об уровне их профессиональной подготовки, вносить предложения о создании аттестационной комиссии по определению квалификации обслуживающего персонала;

· осуществлять контроль за обучением, вносить предложения о поощрении и наказании работников зала.

Метрдотель подчиняется менеджеру (управляющему).

3 Формы организации труда официантов

В предприятиях общественного питания, работающих по методу обслуживания официантами, применяют индивидуальную или бригадную (звеньевую) форму организации труда.

При индивидуальном обслуживании каждый официант на отведенном ему участке зала (обычно 2-3 столика) выполняет все операции: помогает посетителю разместиться за столом, предлагает меню, оказывает помощь в выборе блюд и напитков, принимает заказ и передает его в буфет и на производство, пробивает чек, досервировывает в случае необходимости стол, получает и обслуживает продукцией, выписывает счет, рассчитывается с посетителями,  после их  ухода убирает использованную посуду.

Большую часть времени, связанную с печатанием чеков, оформлением заказа, получением продукции, посуды и приборов и т.д., официант находится вне зала. В связи с этим он не всегда может своевременно подойти к посетителю, принять у него заказ, оказать содействие в выборе блюд и напитков, дать их краткую характеристику, предъявить счет и быстро рассчитать.

Бригадный (звеньевой) метод предполагает создание бригад (звеньев) из официантов с четким распределением обязанностей между ними. В составе бригады находятся исполнители с разными квалификационными разрядами, которые характеризуют уровень их подготовки. Звено состоит обычно из трех-четырех человек, причем старшим назначают наиболее квалифицированного официанта (5 разряда). Одно звено обслуживает до 40 посетителей.

Распределение обязанностей между членами бригады (звена) может быть разным. Обычно бригадир, постоянно находясь в зале, осуществляет контроль за подготовкой к обслуживанию, правильной сервировкой столов, соблюдением правил обслуживания и расчетов с потребителями. Члены звена выполняют заказ: один официант получает холодные закуски и буфетную продукцию, другой – горячие блюда. Подача продукции может осуществляться как бригадиром, так и самими официантами. Разделение обязанностей между исполнителями повышает производительность труда, культуру обслуживания, сокращает время обслуживания. Кроме того, повышается ответственность работников за выполнение своих  обязанностей, так как ошибка или небрежность одного официанта снижает авторитет всего звена.
Лекция № 15

ОСНОВНЫЕ ПРИНЦИПЫ  ПРИГОТОВЛЕНИЯ СМЕШАННЫХ НАПИТКОВ

1. Смешанные напитки: понятие, классификация
2. Характеристика смешанных напитков
3. Посуда для отпуска напитков
1 Смешанные напитки: понятие, классификация

Смешанными напитками называются напитки, состоящие из базы с добавлением смягчающе - сглаживающих и вкусо - ароматических компонентов  и  наполнителя.

Смешанные напитки классифицируются:

· по содержанию алкоголя: на алкогольные и безалкогольные;
· по исходному объему или длительности потребления:  короткие (до 75 мл), средние (до 100 мл), длинные (свыше 150   мл), групповые (от 500 мл);

· по назначению: аперитивы, дижестивы, универсальные. Аперитивы - это коктейли, возбуждающие аппетит и подаваемые перед обедом или ужином. Дижестивы -  это коктейли, подаваемые после ужина (коньяки, ликеры, бальзамы, вина с насыщенным вкусом и ароматом: херес, мадера, портвейн); 

· по технологии приготовления: билд, стир, шейк, бленд;

· по температуре подачи:   холодные и горячие.

База является основой для построения любого  смешанного напитка и должна содержаться в большем объеме, чем остальные компоненты. База может выступать в роли алкогольного и безалкогольного напитка.
По содержанию алкоголя база подразделяется: на крепко алкогольную  (от 20%  спирта и выше), среднеалкогольную (от 9   до 20 % спирта) и  слабоалкогольную (до 9% спирта).

По содержанию сахара база подразделяется: до 2%, от 2 до 10 %, выше 10 %.
К крепкоалкогольным базам с содержанием сахара до 2 % относятся: водка, джин, виски, ром, коньяк, фруктово-ягодные бренди.
К крепкоалкогольным базам с содержанием сахара выше 10% относятся  фруктово-ягодные  и ароматные   ликеры, сладкие и полусладкие наливки и настойки.
К  среднеалкогольным  базам с содержанием сахара от 2 до 10 % относятся крепленые вина (портвейн, херес, мадера, марсала), ароматизированные вина (вермут), десертные вина (мускат, токай, кагор). 
К среднеалкогольным базам, не содержащим сахар, относятся сухие вина.
К слабоалкогольным  базам относится пиво, различные медовухи.
Смягчающе–сглаживающий компонентом (ССК) является ингредиент, сглаживающий  остроту базы. Его объем  должен быть меньше или равен объему базы. ССК бывает алкогольный и безалкогольный. Это ароматизированные вина, биттеры, ароматные ликеры, соки, яйца, молоко, сметана.
Вкусо - ароматический компонент (ВАК) придает смешанному напитку сладость и специфический аромат. В коктейлях    употребляется в малых дозах. Это могут быть  сиропы, ликеры, биттеры. 
Наполнитель – один из основных компонентов при приготовлении длинных  смешанных напитков. Наполнители бывают алкогольные и безалкогольные. Это игристые вина, шампанское,   пиво, сидр, минеральные воды и газированные напитки, соки, тоники. Как правило, объем наполнителя должен быть не менее 100 мл.
Выводя формулу рецепта составления смешанных напитков, надо иметь в виду, что каждый вправе изменить рецептуру напитка на свой вкус. И все же существует стандарт, по которым эта продукция готовится  во всем мире.
2 Характеристика смешанных напитков

Коктейли группы «Саурсы».  Саурсы – напитки, состоящие      из смеси цитрусовых соков, сахара или других подслащивающих компонентов и алкогольного основания. Саурсы относятся к вечерним коктейля; по объему - к средним напиткам, закладка продуктов в которые не должна превышать 100 мл.  
Условная формула классического Саурса, где одна часть= 10 мл, выглядит следующим образом:

(а + 2в+7с) ,                                       (1)
где а - подслащивающий компонент;
      с - база; 
      в - кислая часть.
В классическом Саурсе в роли базы выступают только крепкоалкогольные напитки. Название классического Саурса зависит от названия базы, например: водка - сау, виски - сау, ром - сау. В роли кислой части выступает лимонный сок, сладкой - натуральный сироп.
Коктейли–аперитивы. Коктейлями – аперитивами называются смешанные напитки, которые содержат большое количество экстрактивных веществ. Подача их сводится к вопросу времени года и климат: чем южнее, тем мягче и нежнее; чем севернее,  тем крепче и насыщеннее должен быть коктейль-аперитив. В России прекрасным  аперитивным коктейлем считается коктейль на базе водки с сухим вермутом. Употребление аперитивов не должно превышать 100 мл за один прием. Коктейли – аперитивы подразделяются на 4 группы:

1. Коктейли-аперитивы, приготовленные на базе крепкоалкогольных напитков (водки, джина, виски, рома, коньяка, бренди) в сочетании с ароматизирующими компонентами (вермутом, винами типа вермут, креплеными винами).
2. Коктейли-аперитивы с использованием экстрактов с горьким вкусом  (биттеров).
3. Коктейли-аперитивы с использованием вермута и крепленых вин типа вермут.                 
4. Коктейли-аперитивы, приготовленные с использованием анисового дистиллята (Перно-45 , Ричард).
Коктейли-аперитивы 1 группы называются Оулд Фэшионед (Оулд Фешен). Классический Оулд Фэшионед, где одна часть = 10 мл, строится по формуле:
                           (а+9с) + L ,
   (2)
где а - кусочек пиленого  сахара; 
      с – база; 
      L – ароматический модификатор.
Название  коктейля дается по названию базы: водка – оулд фэшионед, виски - оулд фэшионед и т.д.
Коктейли-аперитивы ароматического типа имеют условные формулы построения  рецептур.  Так, формула коктейля-аперитива ароматического типа на базе джина выглядит следующим образом (1/4 часть = 25 мл):
                                d + 3с       +L,
             (3)
                                   4
где d – ароматический ингредиент, в роли которого выступает 
      ароматическая группа смягчающе - сглаживающего 
      компонента; 
      с - база, в данном случае джин;
      L - ароматический модификатор, в классическом случае 
      крепкоалкогольные биттеры.

Коктейли – аперитивы ароматического типа, приготовленные на базе ароматических вин и дистиллятов, относятся к винным аперитивам  и могут иметь больший объем, чем коктейли, состоящие из  крепкоалкогольных баз.  
Послеобеденные коктейли относятся к классу коротких напитков и представляют собой десертные смешанные напитки выходом 50-75 мл. Послеобеденные коктейли подразделяются на 4 группы:
1. Классические: Поус – кафе, Чампереллс,  Кникебайн.
2. Подслащенная группа строится по структурной формуле: база + ликер. В роли базы может выступать любой крепкоалкогольный напиток или сочетание крепкоалкогольных напитков; сладкой части – различные ликеры, но лучшие вкусовые сочетания получаются при использовании кофейного и шоколадного крема.
3. Сладкая группа Сау, где база, кислая часть и сладкая часть одинаковы в пропорциональном соотношении. Данная группа строится по формуле (1/3 = 25 мл):
                                               а+в+ с                                         (4)  

                                                   3               

   где а - сладкая часть, выступающая в  основном в роли ликера; 
         в - кислая часть;
         с - база. 
Рецептура рассчитана на 75 мл. В этой группе возможны сочетания и замены: в роли сладкой части, кроме ликеров, могут выступать сиропы, а также сочетание ликеров и сиропов; в роли кислой части возможна замена лимонного сока соками разных цитрусовых и их сочетанием; в качестве  базы можно использовать сочетание крепкоалкогольных напитков.                       

4. Эмульгаторная группа  строится по формуле: база + сливки или база + сливки + ликер. В этой группе коктейлей отдельные сладкие и крепкие составные части наслаиваются одна на другую, создавая вкусовой и цветовой букет. Принцип слоистости основан на разности удельного веса ликеров. 
Технология приготовления классических коктейлей заключается в том, чтобы при их приготовлении составные части не смешивались. При приготовлении  слоистых классических коктейлей пользуются барной ложкой, перевернутой ручкой вниз. Сливать ликеры нужно осторожно, барную ложку держать под наклоном, при окончании осторожно вынуть.
 Ликеры или сиропы, содержащие большое количество сахара, наливаются в первую очередь. Существует следующая закономерность: сиропы содержат сахара больше, чем кремы; кремы больше, чем плодово-ягодные ликеры; те, в свою очередь, больше, чем цитрусовые, а цитрусовые больше, чем ароматические.
Группа «Поус-кафе» приготавливается из многих компонентов (ликеров) различных цветов. Все ликеры должны быть охлаждены. Конечным компонентом является выдержанный коньяк. Этот коктейль приготавливается в специальной посуде (рюмке) емкостью 50 мл. Компоненты  берут в одинаково пропорциональном соотношении.  

Группа «Чампереллс» относится к группе слоистых коктейлей. Чампереллс отличается от Поус-кафе тем, что приготавливается в большем объеме, только с ароматными и терпкими ликерами или другими дистиллятами (водкой, джином, виски), кроме коньяка. Технология приготовления однотипная с Поус-кафе, но не более четырех слоев. Приготавливается  коктейль  в рюмке до 75 мл.

Группа «Кникебайн». Это одна из групп слоистых коктейлей. По принципу приготовления похожа на предыдущие группы. Различие состоит в том, что в рецептуру входит полное яйцо (желток и белок). Желток первоначально опускают на дно охлажденной тюльпанообразной рюмки емкостью 75 мл, затем слоями размещают компоненты. Белок  взбивают отдельно, аккуратно кладут сверху приготовленного   напитка и затем впрыскивают 2-3 дэша ангостуры. 

 Общий объем не должен превышать 50 мл. Количество слоев  в  Кникебайн не оговаривается. Слоями могут размешаться  любые ликеры. Конечным крепкоалкогольным компонентом может быть любой дистиллят в зависимости от вкуса клиента.  Вместо ангостуры можно использовать тертый мускатный орех, шоколад, любые другие орехи или мелко нарубленный имбирь.

Длинные смешанные напитки. Это напитки объемом более 150 мл, разбавленные наполнителем. Наполнитель может быть газированный  и негазированный. Приготавливают длинные напитки путем смешивания в питьевом стакане. Охлажденные длинные смешанные напитки подаются в бокалах «хайболл», емкостью от 150 до 350 мл, горячие - в стаканах с подстаканником или фарфоровых кружках. По способу подачи их подразделяют на холодные и горячие, по содержанию алкоголя - на алкогольные и безалкогольные.
 В современной классификации длинные смешанные напитки подразделяются на группы:  Хайболл, Бакс, Риккис, Коллинз, Физис, Дейзис, Фиксис, Джулепс, Коблер, Куулерс, Сэнгэрис, Слингс, Тоддис, Паншиз, Паффс, Эг-Ногс и другие. 
Группа «Хайболл». Хайболлом можно назвать любой длинный смешанный напиток, содержащий газированный наполнитель. Можно приготовить как безалкогольный Хайболл на базе фруктовых сиропов, соков, так и алкогольный. В роли базы  в алкогольных напитках этой группы может выступать любой натуральный   напиток, включая и сухие вина. Они могут быть и аперитивами, если в роли базы выступают вермуты и ароматные ликеры.

Обычная пропорция Хайболла – не более 50 мл базы, 2-3 больших кусков льда и газированного наполнителя, который имеет большое значение. Он тонизирует напиток, заставляет его играть, придает свежесть. Приготавливают  Хайболл по формуле:

                                ( с + а) + к
     (5)

где с – база;

      а – ароматический модификатор;

      к – газированный наполнитель. 

 Технология приготовления Хайболлов: в заранее охлажденный бокал опускают 2-3 больших куска  льда, затем вливают базу, если присутствует сладкая часть, то вливают и ее. Заполняют  наполнителем и размешивают барной ложкой в течение   5 сек.  Для приготовления   Хайболлов можно использовать и сочетание   баз: коньяк  и вишневый бренди; водка и яблочный бренди; коньяк с абрикосовым, грушевым, сливовым и другими соками. Наполнитель обычно наливают в количестве, которое желает посетитель, но стандартная мера 100 мл.

Группа «Бакс» отличается от Хайболлов тем, что эти напитки содержат лимонный сок.

Группа «Риккис». Рикки состоят из крепкоалкогольного  основания, сока лайма и газированного  напитка (содовая вода).

Группа «Коллинз» состоит из подслащенного основания, лимонного сока, льда и минеральной воды и крепкоалкогольного основания. Технология приготовления Коллинз: в заранее охлажденный и наполненный наполовину большими кусками льда бокал «хайболл» емкостью до 350 мл вливают сок  натурального лимона, подслащивающий компонент и крепкоалкогольное основание, все это размешивают барной ложкой, доливают минеральную воду и снова размешивают.

Группа «Коблерс». Коблер – длинный американский смешанный напиток, приготавливаемый из сахарного сиропа или ликера, вина или крепкоалкогольной базы с различными фруктами. Технология приготовления: в заранее охлажденный и наполненный наполовину коктейльным льдом бокал (типа фужер) емкостью 250 мл вливают компоненты, гарнируют большим количеством (до торца) свежих фруктов и ягод. Груши и яблоки не употребляются. 

Традиционной базой Коблера являются: сухие и полусухие столовые вина, крепленые и десертные, шампанское и игристые вина. Если базой Коблера становится крепкоалкогольное основание, то он разбавляется наполнителем, и база берется не более 50 мл. Название идет от названия базы: водка – коблер, коньяк – коблер, джин – коблер. Формула построения Коблера:  

для винной базы                                (2а+8с) + р, 
                  (6)

для винной базы с наполнителем    (2а+8с) + р + д,       
        (7)

для крепкоалкогольной базы,        (3а+7с)/2 + р + д,               (8)

где а – подслащивающий компонент; 

      с – база;

      р – фрукты; 

      д – наполнитель.

Молочные смешанные напитки. К этой группе относятся молочные пунши, Паффс, Ег-Ног.

Молочные пунши. Эти пунши могут быть приготовлены на любой крепкоалкогольной базе. В состав компонентов молочных пуншей также входят: яйцо, молоко и подслащивающий компонент (сиропы и ликеры). В роли ароматического модификатора выступает тертый мускатный орех. Наполнителем является молоко, объем которого не должен превышать 100 мл. Крепкоалкогольная база берется не более  50 мл, а подслащивающий компонент – до 10 мл. Формула построения пуншей (где одна часть =10 мл):

                      (а + 4с) + а* + д + в, 
            (9)

где а – подслащивающий компонент; 

      а* - целое яйцо;

      с – база;

      д – ароматический модификатор;

      в – молоко.

 Технология приготовления пуншей: все компоненты, кроме молока и мускатного ореха, взбивают в миксере со льдом в течение 20 сек. В заранее охлажденный и наполненный на четверть льдом бокал «хайболл» емкостью до 350 мл вливают отфильтрованную смесь и заполняют молоком, посыпав сверху тертым мускатным орехом.

Группа «Паффс» - одна из разновидностей молочных алкогольных пуншей, разбавляемых сифонной водой. Формула построения рецептур Пафф (где одна часть = 25 мл):

                        (а + д + с) + Р,                                                  (10)

где а – подслащивающий компонент; 

      д – молоко; 

      с – крепкоалкогольные напитки;

      Р – вода из сифона.

Технология приготовления: в заранее охлажденном и наполненном наполовину льдом шейкере взбивают все компоненты, кроме наполнителя. Затем профильтрованную смесь выливают в охлажденный и наполненный наполовину льдом бокал «хайболл» емкостью не менее 350 мл и заполняют сифонной водой, а затем размешивают барной ложкой.

Группа «Эг-Ног» одна из популярных групп слабоалкогольных молочных  напитков, приготовляемых на крепкоалкогольной базе, с добавлением молока, яйца и подслащивающего компонента. Формула построения рецептур (где одна часть = 10 мл): 

                (а + 7д + 2с) + а* + Р, 
(11)

где а – подслащивающий компонент, в роли которого могут 

      выступать  сиропы и ликеры; 

      д – молоко;

      с – крепкоалкогольное основание (водка, виски, джин,  

      коньяк, ром, ликер); 

      а* - яйцо; 

      Р – ароматический модификатор (тертый мускатный орех).

Технология приготовления: компоненты – сладкую часть, молоко, крепкоалкогольную базу и желток яйца взбивают на    миксере. В заранее охлажденный и наполненный наполовину льдом  бокал «хайболл» емкостью до 250 мл вливают профильтрованную смесь. Приготовленный взбитый белок, заправленный солью по вкусу, вводят в напиток, сверху все посыпают тертым мускатным орехом. Название: бренди эг - ног, водка эг - ног и т.д. 

Групповые смешанные напитки.
Пати – смешанный напиток, который можно приготовить и в домашних условиях и, как правило, в одной большой емкости. По способу подачи напитки Пати подразделяются на холодные и горячие.

Пунши и крюшоны. Пунш является одним из старейших смешанных напитков. Количество компонентов: вода, огонь, вино, сахар, пряности. В зависимости от времени года пунш можно приготовить как холодным, так и горячим. Для приготовления пуншей следует придерживаться следующих правил:          
1. В качестве базы используются только крепкоалкогольные напитки.

2. В роли наполнителя используются натуральная вода, пиво, лучшие сорта чая, вино и имбирный лимонад.
3. При смешивании необходимо придерживаться следующих соотношений на единицу воды: от 1\4 до 1\3 крепкоалкогольного напитка или до 1\2 обычной спиртовой базы. Пряностей на 1 л пунша - от 3 до 5 палочек корицы, от 2 до 3 семечек гвоздики. Подслащивающий компонент (сироп)   не должен превышать 200 мл.
         4.  Пунш не должен быть слишком сладким.
5. В пунше должна быть ярко выражена база.
6. Пунш нельзя кипятить.
7. Специальные бокалы или чашки для горячего пунша 
     предварительно ополаскивают горячей водой, а затем для их 
     нагрева наливают кипяток.
8. Чашки или бокалы для горячего пунша должны иметь объем 
              до 250 см 3 и быть с ручкой.
Крюшоны и пунши очень похожи. Разница состоит в том, пунши обычно смешивают за стойкой и разливают в чашки или бокалы, а крюшоны приготавливают и подаются в крюшонницах с разливательной ложкой. Базой для крюшонов является вино. Основой крюшонов и пуншей является большое количество разнообразных фруктов.  Формула пуншей, где одна часть равняется 100 мл, а наполнителя берется в 2 раза больше, чем базы, приведена ниже:
                  П (а + 2в + 7с)  +а* + в* + с*,
(12)
 где  П - число, показывающее во сколько раз нужно увеличить 
        пропорциональное соотношение в зависимости от 
        количества персон;  
        а - подслащивающий компонент, в роли которого могут 
        выступать: кусковый сахар, сахарный песок, всевозможные 
        сиропы и ликеры;
        в – ананасовый и цитрусовые, соки и их сочетания;
        с - крепкоалкогольные напитки в пуншах и вина -  в 
        крюшонах; 
        а* - пряности;
        в* - наполнитель, в роли которого могут использоваться 
        натуральная вода, чай, пиво, шампанское;
        с*- фрукты.
Группа «Глинтвейн». Глинтвейн - это подслащенное вино с пряностями, подается в горячем виде. В качестве пряностей  используется корица, гвоздика, мускатный орех; базы - крепленые вина. Формула построения рецептур (где одна часть = 100 мл):

                    (а + 9с) + а* + а**, 
(13)

где а - сладкая часть;
      с - крепленые вина;
      а* - мускатный орех тертый;
      а** - пряности.
Группа «Негас» - подслащенное вино (обычно портвейн), разбавленное горячей водой. Технология приготовления: соединить портвейн, сироп и сок. Положить специи и влить половину объема горячей воды.   Дать постоять в течение 5 минут, долить остальную воду и размешать

Система мер: 1 (дэш) - 3-5 капель; 1 (барспун) - несколько дэш; 1,5 FI oz  (жидкая унция) = 4,2  cI (сантилитра), 
В России алкогольные напитки измеряются, как правило, в граммах. Следует знать, что сахар, растворяясь в жидкости, не увеличивает ее объем, а спирт, добавленный в воду, уменьшает объем. Для удобства подсчетов приблизительный вес 1 литра и 4 сантилитров основных напитков берутся равными: 
· водка, коньяк, бренди, текила, джин, ром: литр-952 грамма, 4 сантилитра – 38 граммов;
· основные ликеры: литр - 1092 грамма, 4 сантилитра - 44 грамма;
· кремы: литр –1252 грамма, 4 сантилитра – 50 граммов. 

3 Посуда для отпуска напитков
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Шот. Джиггер. Стопка. Предназначается для подачи        крепких алкогольных напитков в чистом виде.
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Оулд фешен. Рокс глас. Виски глас. Предназначается для     подачи алкогольных напитков со льдом;  виски, как в чистом виде, так и со льдом, а также коктейлей небольшого объема "Олд фешен" и др.

[image: image3.png]


 

 Хайболл – предназначается для подачи Микс дринков, 

 соков, газированных напитков и минеральной воды. Свое 

 название бокал получил от напитков Хайболл. Имеет много 

 разновидностей.
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Бокал Мартини. Коктейльная рюмка.  Название получил от  коктейля Мартини. В наше время используется для подачи многих коктейлей.
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Шампанское блюдце. Применяется для подачи шампанского и игристых вин, а также для подачи коктейлей со сливками.
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    Флюте. Применяется для подачи шампанского и игристых

    вин,  а также для подачи коктейлей с ними.

[image: image7.png]


 Айриш-кофе. Название бокал получил от всемирно  

 известного коктейля "Айриш Кофе". Применяется для 

 подачи горячих напитков и коктейлей.
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Ликерная рюмка. Кордиал. Пони. Применяется для подачи 

ликеров в   чистом виде. Свое название Пони получил из-за 

своего  небольшого объема.
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Бренди глас. Используется для подачи коньяка и  бренди, иногда для коктейлей типа B & B.
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   Поус-Кафе. Используется, как правило, для подачи 

   слоистых       коктейлей.
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   Порт-глас. Шерри. Используется для подачи крепленых вин.
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  Винный бокал. В наше время существует очень много 

  разнообразных бокалов для подачи вина. Надо только 

  отметить, что обычно бокалы для белого вина более  

  вытянуты   и чуть меньшего объема, чем бокалы для 

  красного вина.
Лекция № 16

ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ ПАССАЖИРОВ

НА ТРАНСПОРТЕ

1. Обслуживание пассажиров железнодорожного транспорта

2. Обслуживание пассажиров воздушного транспорта

3. Обслуживание пассажиров водного транспорта

4. Обслуживание пассажиров автомобильного транспорта

1 Обслуживание пассажиров железнодорожного транспорта


Специфика обслуживания пассажиров железнодорожного транспорта требует применения форм и методов, обеспечивающих максимальное удовлетворение потребностей в питании при минимальных затратах времени. Услугами предприятий общественного питания, расположенных на вокзалах и станциях, пользуются преимущественно отъезжающие и транзитные пассажиры. Основной формой обслуживания пассажиров в пути является организация питания в поезде.

Организация питания на железнодорожных  вокзалах зависит от вида вокзала. Согласно нормам технологического проектирования их подразделяют на четыре группы в зависимости от пассажиропотока:

· особо большие вместимостью более 1500 пассажиров;

· большие – 700-1500;

· средние – 200-700;

· малые – менее 200.

Для вокзалов первой группы наиболее приемлемы  такие типы предприятий общественного питания как: ресторан, кафе общего типа и кафе детское, кафетерий, буфет, предприятия быстрого обслуживания (fast food), столовая для обслуживающего персонала; для второй группы – ресторан по типу fast food, буфет, бар, в том числе игровой; для третьей группы – ресторан по типу fast food более низкого класса обслуживания, буфет; для четвертой группы – предприятия fast food узкой специализации.

 Потребитель должен иметь возможность получить доступ к пункту питания. При разработке режима работы предприятия, особенно это касается организации деятельности ресторанов, время перерывов необходимо устанавливать тогда, когда нет ни прибытия, ни отправления поездов.

Могут быть рекомендованы следующие режимы работы: 

· ресторан – с 7-00 до 24-00;

· кафе – с 8-00 (9-00) до 21-00;

· предприятия fast food – круглосуточно с двумя перерывами;

· перронная торговля – круглосуточно с двумя перерывами.

При обслуживании потребителей в предприятиях общественного питания разных типов применяют самообслуживание, обслуживание официантами, смешанный метод, а также организуют реализацию комплексных обедов с предварительной сервировкой столов. Для пассажиров с детьми в залах ресторанов и кафе устанавливают мебель с регулировкой высоты, а в ассортимент вводят различные каши, сладкие блюда, напитки, молоко и т.п.

В буфетах на вокзалах и станциях реализуют, как правило, холодные закуски несложного приготовления, бутерброды, мучные изделия (булочки, ватрушки, пирожки), горячие напитки, кисломолочные продукты, яйца вареные, печенье и вафли в мелкой расфасовке, горячие напитки.

На перроне в киосках, на лотках пассажиры могут купить пирожки с различными фаршами, беляши, чебуреки, бутерброды, дорожные наборы, соки, фруктовую и минеральную воду в мелкой расфасовке и т.д., а с передвижных мармитных тележек с подогревом – горячие сосиски, сардельки, горячие напитки.

Вместимость предприятий общественного питания зависит от числа пассажиров, единовременно вмещающихся в вокзал. Для вокзалов первой группы число мест в пунктах питания должно составлять 10-15% пассажиропотока; второй и третьей –12%; четвертой –15-20%.

 Вместимость столовой для работников вокзала и предприятий общественного питания рекомендуется определять из расчета обслуживания в 4 очереди всех работающих в максимальную смену, число которых составляет 60% от штатной численности.

Количество пассажиров, пользующихся услугами перронной торговли, принимают равной 5-10% от общего количества отъезжающих пассажиров. Количество отъезжающих пассажиров определяют по количеству отбывающих и транзитных поездов с учетом, что в каждом поезде размещается 1000-1200 человек.

При определении общего количества блюд исходят из коэффициента потребления, который составляет для ресторана –3; кафе –1,5-2; буфета, кафетерия – 1,5; винного буфета – 3; столовой – 3-4; при организации экспресс столов – 2.

В пути следования пассажиры, путешествующие с личными целями, могут посещать вагон-ресторан, вагон – кафе, вагон – буфет, вагон -  бар, вагон-клуб (не дорогой). Обслуживание в вагонах - ресторанах происходит официантами; в вагонах–кафе – буфетчиком или по методу самообслуживания; в вагонах–буфетах и вагонах– барах -  самообслуживание. 

Вагоны-рестораны по уровню обслуживания, а также в зависимости от  категории поезда подразделяются:

· вагон-ресторан поезда международного значения, отличающийся более изысканным по сравнению с вагонами-ресторанами других поездов интерьером, уровнем комфорта и разнообразным ассортиментом кулинарной продукции, включая заказные и фирменные блюда, напитков, кондитерских и вино-водочных изделий;

· вагон-ресторан фирменного поезда, отличающийся оригинальностью интерьера, комфортностью, выбором услуг, ассортиментом заказных и фирменных блюд и изделий;

· вагон-ресторан пассажирского поезда: единство стиля в оформлении интерьера в соответствии с конструкцией вагона, ассортимент, включающий не менее двух наименований фирменных и заказных блюд, широкий выбор покупных товаров, алкогольной продукции.

Может быть организована розничная торговля покупными товарами и продукции собственного производства непосредственно в купе пассажирского поезда. Услуги по организации досуга включают организацию музыкального обслуживания и видеопрограмм. Может быть организована продажа сувениров, значков, сопутствующих товаров; упаковка кулинарных изделий.

Перечень услуг, предоставляемых предприятиями общественного питания в пассажирских поездах, может быть расширен в зависимости от типа предприятия и категории поезда, а также специфики обслуживаемого контингента.

При обслуживании туристских поездов питание организуют по меню дневного рациона или предоставляют комплексные обеды. Горячее питание рекомендуется предоставлять при нахождении в пути более одних суток. С этой целью организуют ресторан, оборудованный в специальном вагоне поезда. В состав туристских поездов могут включаться несколько вагонов-ресторанов в зависимости от числа туристов.

Вагон-ресторан состоит из зала вместимостью 48 мест, кухни и моечной столовой посуды. Буфетная стойка выносится в зал. Производственное помещение (кухня), где осуществляется процесс приготовления кулинарной продукции и ее оформление, оснащается необходимым  оборудованием: холодильником, плитами, столами, весами, средствами малой механизации, а также инвентарем.

Пассажиры, совершающие поездки с деловыми целями, предпочитают обслуживание официантами в вагонах-ресторанах. При организации вагонов «президент-экспресс» предусматривается трехразовое питание с широким ассортиментом блюд.

В поездах, находящихся в пути следования в одном направлении менее одних суток, для обслуживания пассажиров организуют купе-буфет, оборудованный на части площади одного из вагонов. Купе-буфет реализует бутерброды, кисломолочную продукцию, продукцию собственного производства несложного приготовления (вареные яйца, отварные сосиски, чай, кофе и т.п.), безалкогольные напитки, фрукты, соки, хлебобулочные и мучные кондитерские изделия, дорожные наборы. Обслуживает пассажиров буфетчик.

Двери вагона питания во время движения поезда должны быть закрыты. Торцевые двери во время работы предприятия в пассажирском поезде открыты для входа посетителей. Фартуки переходных площадок на подходе к пункту питания должны быть опущены. В зимний период тамбуры и переходные площадки необходимо регулярно очищать от  снега и льда.

2 Обслуживание пассажиров воздушного транспорта

Организация обслуживания пассажиров воздушного транспорта осуществляется в аэровокзалах, аэропортах, на борту самолета путем предоставления горячих видов питания по меню свободного выбора или скомплектованных рационов, в том числе с использованием одноразовой посуды, организации розничной торговли, установки автоматов для продажи напитков, сигарет и т.п.

 В аэропортах и аэровокзалах создается сеть предприятий общественного питания разных типов и классов: рестораны, кафе, буфеты, столовые, бары, павильоны, лотки, цехи бортового питания. Применяется  метод самообслуживания, обслуживание официантами или комбинированный. Для ускорения обслуживания пассажиров используются специальные формы обслуживания, такие как «шведский стол», «репинский стол», зал-экспресс. 

Типы предприятий общественного питания и их вместимость определяются пассажиропотоком. Нормами проектирования на внутренних линиях гражданской авиации на аэровокзалах с пассажиропотоком от 50 до 400 в час предусматриваются кафе и буфеты,  при большем пассажиропотоке – рестораны, кафе, буфеты. Кроме того, должно быть организовано питание проживающих в гостинице. 

Горячее питание должно быть предоставлено пассажирам при нахождении в пути свыше 4 часов – одноразовое, более 6 часов – двухразовое. Для обслуживания пассажиров на борту самолета используют скомплектованные рационы, которые готовят в специализированных цехах (горячий, холодный), входящих в состав блоков питания аэропорта. Цех бортового питания состоит из двух отделений: 1 - для расфасовки продукции и укладывания ее в контейнеры, 2 – для мытья контейнеров. При этом используется одноразовая посуда. 

Непосредственно в пути следования самолета перед отпуском  готовая пища разогревается. В последнее время широкое распространение получил способ приготовления горячих напитков с использованием фасованной продукции (чай, кофе), а также реализация мелкоштучных хлебобулочных и кондитерских изделий (булочки, кексы и т.п.).

3 Обслуживание пассажиров водного транспорта

Обслуживание пассажиров водного транспорта может происходить как на борту судна, так и в местах ожидания (морских вокзалах, пристанях и т.д.). В состав предприятий общественного питания, обслуживающих пассажиров морского и речного транспорта на борту судна, входят рестораны, бары, буфеты.  Применяется метод обслуживания официантами (барменом, буфетчиком) или самообслуживание. Организуется прием предварительных заказов, а также разносная торговля прохладительными напитками, мелкоштучными хлебобулочными и кондитерскими изделиями.

Обслуживание на пассажирских судах зависит от продолжительности рейса и класса пассажирского судна. Питание может быть организовано по меню со свободным выбором блюд, меню дневного рациона, меню скомплектованных рационов. 

Небольшие речные и морские теплоходы оборудуются буфетами для продажи небольшого ассортимента холодных закусок, напитков, покупной продукции. Крупные пассажирские судна имеют несколько типов предприятий общественного питания с организацией собственного производства (кухни).

 Вместимость салонов-ресторанов составляет от 48 до 150 мест. Столы и серванты крепятся к полу. При сервировке используют специальную утяжеленную посуду. Буфет размещают непосредственно в зале. Он может обслуживать как официантов, так и пассажиров.

Обслуживание потребителей на берегу происходит в кафе, буфетах, киосках, павильонах и через розничную торговую сеть. Режим работы предприятия общественного питания должен соответствовать режиму работы водного транспорта.

4 Обслуживание пассажиров автомобильного транспорта

Обслуживание пассажиров автомобильного транспорта может происходить при автовокзалах, автостанциях, а также в пути следования в мотелях. В состав блоков питания входят рестораны, кафе, столовые, бары, буфеты. Розничная торговля покупной продукцией и наборами в дорогу осуществляется через лотки, павильоны, палатки.

 При вместимости мотелей более 200 мест для обслуживающего персонала предусматривают специальные буфеты или столовые. Применяется метод обслуживания официантами (буфетчиком, барменом, продавцом) или самообслуживание. Питание может быть организовано по меню со свободным выбором блюд, меню комплексных обедов.

Лекция№17

ОРГАНИЗАЦИЯ ПИТАНИЯ  ПО МЕСТУ УЧЕБЫ

Вместимость предприятий общественного питания по месту учебы определяется в соответствии со строительными нормами и правилами СНиП 2.08.02 – 89 «Общественные здания и сооружения» и ВСН–51–66 (ведомственные строительные нормы) «Профессионально-технические, средние специальные и высшие учебные заведения. Нормы проектирования». При планировании развития сети предприятий общественного питания руководствуются следующими нормативами:

· 350 мест на 1000 учащихся общеобразовательных учреждений в первую смену;

· 330 мест на 1000 учащихся профтехучилищ;

· 200 мест на 1000 учащихся студентов высших и средних специальных учебных заведений.

В образовательных учебных заведениях питание организуется в столовых, столовых раздаточных, буфетах. При школах с числом учащихся в первую смену 320 человек и более должны организоваться столовые, при меньшей численности – столовые раздаточные.

В высших и средних специальных учебных заведениях питание студентов, профессорско-преподавательского состава, аспирантов, обслуживающего персонала организуется в столовых, диетических столовых (отделениях, уголках столовой), кафе, буфетах, специализированных закусочных, барах.

Состав и площади предприятий общественного питания при учебных заведениях зависят от численности обслуживаемого контингента. Блоки питания могут быть встроенными, встроенно-пристроенными, пристроенными к зданию учебного заведения и отдельно стоящие, соединенные (или нет) с учебными корпусами утепленными переходами. Наибольшее расстояние от столовых до учебных и учебно-производственных корпусов не должно превышать 500 метров.

Объемно-планировочные и конструктивные решения столовых по месту учебы, санитарно-технические и электротехнические устройства, противопожарные и другие требования, предъявляемые к ним, должны приниматься в соответствии с действующими нормативами и правилами. Режим работы блока питания согласовывается с администрацией учебного заведения.
Организация питания учащихся образовательных учреждений должна строится с учетом  принципов  рационального питания: 
· соблюдение основ рационального питания; 

· соответствие энергетической ценности рациона энергозатратам организма; 

· обеспечение основными пищевыми веществами в определённом соотношении (сбалансированности) согласно возрасту и  специфике питания (питание детей в районах Чернобыля, Крайнего Севера, экологически неблагоприятных районах);


· правильное распределение суточного рациона по отдельным приёмам пищи в течение дня.

В соответствии с этими принципами питание учащихся должно быть сбалансировано по содержанию основных пищевых веществ. Оптимальное соотношение пищевых веществ (белков, жиров, углеводов) для их максимального усвоения является равным 1:1:4. При этом белки должны составлять около 14%, жиры-31%, углеводы 55% общей калорийности рациона. 
По возрастным группам учащиеся общеобразовательных школ  делятся на 4 группы:  6-ти  летки, 7-10 лет,11-13 лет (мальчики/ девочки)  и 14-17 лет (юноши/девушки). Суточная потребность в основных пищевых веществах и энергии, а также витаминах и минеральных веществах  для учащихся различных возрастных групп определяется в соответствии с нормами физиологических потребностей. Учащиеся Вузов, ПТУ  по возрастным группам не подразделяются.  
 Важным элементом организации рационального питания учащихся школ, начальных, средних и высших профессиональных заведений является правильное распределение объема дневного рациона пищи между отдельными ее приемами. Количество приемов пищи устанавливается в зависимости от возраста, состояния здоровья и распорядка дня учащихся. Наиболее оптимальным режимом питания учащихся в течение дня следует считать четырехкратный прием пищи с интервалами между приемами   3,5-4 часа. Завтрак в школе должен составлять 20 %, обед – 35%  суточной потребности в пищевых веществах и энергии.
Согласно Санитарным правилам СП 2.4.2.782 – 99 для учащихся всех общеобразовательных учреждений
должно быть организовано одноразовое горячие питание (завтрак). По желанию родителей всем учащимся может предоставляться и обед. Учащиеся, посещающие группы продлённого дня, должны обеспечиваться по месту учёбы 2-х разовым горячим питанием (завтрак и обед), а при длительном пребывании в школе – и полдником (10 % суточной калорийности рациона).


При посещении школы в первую смену завтрак для учеников 1 – 5 классов должен предоставляться после второго урока, 6 – 11 классов – после третьего  урока.

Для детей 6-летнего возраста в общеобразовательных учебных заведениях рекомендуется трёхразовое питание (горячий завтрак, обед и полдник). Первый приём пищи (завтрак) должен быть организован после второго урока, обед – после занятий в 1300 – 1330, полдник – после дневного сна в 1630. При организации трехразового питания должно обеспечиваться 65-70% суточной потребности детей в пищевых веществах и энергии.
При  посещении детей во вторую смену (с 1300) горячее питание в школе рекомендуется выдавать после второго урока (для 1-5 классов) и третьего урока (для 6-11 классов).
Учащиеся училищ, техникумов, колледжей, лицеев могут получать 2-х или 4-х разовое питание, соответственно, если они живут с родителями или отдельно в общежитии учебного заведения (иногородние). В зависимости от специфики учебно-вспомогательного процесса, контингента учащихся и кратности питания рекомендуются следующие режимы питания (по видам питания): завтрак -     7 -50 - 8-20;       8 -30 – 9-00;

        обед -        12 -30 - 13-30;    13 -00 – 14-00;

        полдник – 16 -00 - 16-30;


        ужин -       19 -00 - 19-30,    17 -30 – 18-00;

        вечерник - 
  -
           20 - 30 – 21-00.
 При составлении рационов питания допускаются следующие нормы выхода блюд: салаты, винегреты - 75,100 г; супы - 200,250 мл; гарниры –75,100 г; напитки –100,150,200 мл; сладкие блюда-50,100 г. 
Учитывая трудности, возникающие при организации рационального питания учащихся (рост цен на продовольственные товары, уровень компенсаций на питание и т.д.), допускается реализация специальных рационов с неполным набором блюд, уменьшенными порциями, сокращенным выходом основного продукта, гарнира, соуса, а также изделий с пониженным содержанием сахара и жиров. Как правило, при тепловой обработке продуктов для данного контингента  используют щадящие режимы – варку, припускание,  запекание.
Для обеспечения организма детей  и подростков необходимым количеством витаминов и минеральных веществ рекомендуется включать в рационы разнообразные салаты, свежие фрукты, ягоды, соки, овощи, а также проводить витаминизацию блюд в зимне-весенний период. Ежедневно витаминизируются супы и горячие напитки исходя из суточной нормы потребности в витамине С.


Для совершенствования организации школьного  питания и  питания при ПТУ наиболее актуален вопрос организации базовых предприятий, специализирующихся на выпуске полуфабрикатов высокой степени готовности, готовых комплексов, продукции в мелкой фасовке, составляющей до 40 % в школьном меню. 

При организации централизованного производства полуфабрикатов высокой степени готовности и готовой кулинарной продукции применяют следующие схемы и формы обслуживания (в соответствии с рисунками 1,2). Выбор базового предприятия (школьной базовой столовой, комбината школьного и студенческого питания) определяется в зависимости от расчетной численности обслуживаемого контингента учащихся в соответствии с нормативным документом ВНТП – 04-85 («Ведомственные нормы технологического проектирования и технико-экономические показатели заготовочных предприятий по выпуску полуфабрикатов, кулинарных и кондитерских изделий»). 

Производственная программа заготовочного предприятия должна рассчитываться на основе единого для всех обслуживаемых столовых общеобразовательных учреждений планового цикличного меню комплексных рационов питания, дифференцированных по возрастным группам учащихся с учетом сезонности, пищевой ценности и калорийности рациона, а также режимов работы предприятий доготовочных.

При разработке карты-схемы транспортных маршрутов доставки продукции средний радиус от предприятия заготовочного до школьной (студенческой)  столовой должен составлять 10-15 км, а количество общеобразовательных учебных заведений, обслуживаемых одним маршрутом – не более 10. 








Рисунок 1 – Формы организации производства продукции 

для школьного питания

Лекция №18

РЕКЛАМА И ЕЕ ВИДЫ

1. Реклама: понятие, коммуникационные характеристики, принципы

2. Функции рекламы

3. Классификация рекламы

4. Виды и средства торговой рекламы

5. Рекламное обращение

6. Процесс рекламы

1 Реклама: понятие, коммуникационные характеристики, принципы

Реклама – любая платная форма неличного представления и продвижения идей или услуг от имени известного спонсора.

Некоторые специалисты рассматривают рекламу ''как форму коммуникации, которая пытается перевести качества товаров и услуг, а также идеи на язык нужд и запросов потребителя''. 

Коммуникационные характеристики рекламы

     1. Неличный характер. Сигнал поступает к покупателю не лично от продавца рекламируемого товара, а через посредников.

     2. Односторонняя направленность рекламного обращения от продавца к покупателю. Может запаздывать во времени на значительные промежутки времени.

     3. Неопределенность с точки зрения измерения эффекта рекламы. Продавец ожидает от  покупателя решения о покупке. Носит вероятностный и неопределенный характер.

     4. Общественный характер - что рекламируемый товар является законным и общепринятым  (не встречаем рекламу наркотиков  и других товаров, запрещенных законом).

     5. В рекламном объявлении четко определен спонсор, рекламодатель, за чей счет и от чьего имени осуществляется реклама.

     6. Реклама не претендует на беспристрастность. В рекламном обращении основное внимание уделяется преимуществам рекламируемого товара или фирмы. Они могут быть в значительной степени преувеличены или не упомянуты недостатки предмета рекламы.

     7. Броскость и способность к увещеванию. Многократное повторение рекламных доводов оказывает определенное психологическое воздействие на потребителя и подталкивает его к покупке.

                                    Принципы рекламы

· правдивость;

· целенаправленность;

· не назойливость;

· повторяемость;

· лаконичность;

· немногословность;

· корректность и др.

2 Функции рекламы

· информирование (формирование осведомленности и знаний о новом товаре, конкретном событии, о фирме);

· увещевание (убеждение покупателя совершить покупку, поощрение факта покупки);

· напоминание (поддержание осведомленности, удержание в памяти потребителя информации о товаре в промежутках между покупками, напоминание, где можно купить данный товар);

· позиционирование товара (фирмы – коммуникатора);

· удержание покупателей, лояльных к рекламируемой марке;

· создание   ''собственного лица'' фирмы, которое отличалось бы от образцов конкурентов.

В конечном итоге, все функции рекламы, как и других элементов комплекса маркетинга, сводятся к достижению основных целей маркетинговых коммуникаций: формированию спроса и стимулированию сбыта. По образному выражению известного американского рекламиста Альфреда Дж. Симена: «Реклама – это и свеча зажигания, и смазочное масло в механизме экономики, создающем изобилие для потребителей. И в качестве таковых ее задача заключается в информировании…. Но эта задача – не просто информировать. Функция рекламы – продавать. Продавать товары. Продавать идеи. Продавать образ жизни».

3 Классификация рекламы

1. По типу ее спонсора:

· реклама от имени производителей и торговых посредников способствует достижению маркетинговых целей рекламодателей;

· реклама от имени частных лиц о купле-продаже, поздравления;

· реклама от имени правительства осуществляется в целях популяризации определенных общегосударственных программ;

· социальная реклама носит некоммерческий характер (охрана природы, защита прав потребителей);

· политическая реклама используется как инструмент пропаганды определенных политических целей, партий, деятелей.

2. По типу целевой аудитории:

· реклама на сферу бизнеса (использующих рекламируемые товары в качестве сырья и комплектующих изделий);

· реклама на индивидуального потребителя.
3. Критерий сконцентрированности на определенном сегменте аудитории:

· селективная реклама, четко адресованная определенной группе покупателей;
· массовая реклама.
4. В зависимости от размеров территории, охватываемой рекламной деятельностью:

· локальная реклама, имеющая масштабы от конкретного места продажи до территории отдельного пункта;
· региональная реклама;

· общенациональная реклама;
· международная реклама;

· глобальная реклама.
5. По предмету рекламной коммуникации (то, что рекламируется):

· товарная реклама (формирование и стимулирование спроса на конкретный товар или товарную группу);

· престижная реклама (формируется имидж фирмы);

· реклама идеи;
· реклама личности;
· реклама территории.
6. По стратегической цели, которую преследует рекламная компания:

· формирующая спрос;

· стимулирующая спрос;

· способствующая позиционированию товара.

7. Определение цели в рекламных компаниях конкретного товара в увязке с его жизненным циклом легло в основу понятия ''рекламная спираль''. Она последовательно объединяет рекламу:

· вводящую;

· утверждающую;

· напоминающую.

8. По способу воздействия:

· зрительная  (витрины, световая);
· слуховая (радиореклама);
· зрительно – обонятельная (ароматическая листовка);
· зрительно – слуховая (кино – и видео реклама).
9. По характеру воздействия на аудиторию:

· жесткая;

· мягкая.

Жесткая реклама близка по характеру к средствам стимулирования сбыта и используется в комплексе с ними. По форме представляет собой агрессивный нажим на покупателя с целью заставить его купить рекламируемый товар.

Мягкая реклама не только сообщает о товаре, но и формирует вокруг него благоприятную атмосферу.

10. В зависимости от используемых средств передачи рекламного обращения:
· печатная;

· в газетах и журналах; 

· радио – и теле реклама;

· наружная щитовая реклама.

Реклама  и ее классификация не исчерпывается вышеприведенным. Например, важным является деление рекламы на этичную и неэтичную, добросовестную и недобросовестную, рекламу позитивную и антирекламу и т.д.

4 Виды и средства торговой рекламы

(предложены Международной рекламной ассоциацией)

Реклама в прессе
Рекламные объявления и публикации обзорно – рекламного характера:

· рекламные объявления;

· рекламные статьи;

· рекламные обзоры.

Печатная реклама
Рекламно – каталожные издания:

· каталоги;

· проспекты;

· буклеты;

· плакаты;

· листовки;

· афиши.

Новогодние рекламно-подарочные издания:

· фирменные настенные и настольные календари;

· карманные табель-календари;

· поздравительные карточки (открытки).

Аудиовизуальная реклама:

· рекламные кинофильмы;

· видеофильмы;

· слайдфильмы;

· рекламные ролики.

Радиореклама:

· радиообъявления;

· радиоролики;

· радиожурналы;

· рекламные радиопередачи.

Телевизионная реклама:
· телефильм;

· телевизионные ролики;

· телезаставки;

· рекламные объявления;

· телерепортаж.

Выставки и ярмарки:

· международные выставки и ярмарки;

· национальные выставки и ярмарки;

· постоянно действующие экспозиции.

Рекламные сувениры:

· фирменные сувенирные изделия;

· серийные сувенирные изделия;

· подарочные изделия;

· фирменные упаковочные материалы.

Прямая почтовая реклама (Директ мейл):
· специальные рекламно-информационные письма;

· специальные рекламные материалы.
Наружная реклама:
· рекламные щиты, панно;

· рекламные транспаранты;

· световые вывески;

· электронные табло, экраны;

· фирменные вывески;

· указатели;

· реклама на транспорте;

· оконные витрины;

· рекламно-информационное оформление фасадов магазинов;

· прочие виды оформительской рекламы.

Компьютеризированная реклама:

· компьютерная техника;

· компьютеризированная информация;

· кабельное телевидение;

· видеокаталоги;

· телекаталоги.

5 Рекламное обращение

Центральным элементом всего процесса рекламного воздействия на получателя является рекламное обращение, которое представляет коммуникатора его целевой аудитории, потенциальным покупателям. Рекламное обращение можно определить как элемент рекламной коммуникации, являющийся непосредственным носителем информационного и эмоционального воздействия, оказываемого на получателя. 

Это послание имеет конкретную форму  и поступает к адресату с помощью конкретного канала коммуникации. Важнейшей характеристикой этого процесса является его творческий характер. Этот процесс получил название креатив (творческий, созидательный) - творческая деятельность рекламного агентства по составлению рекламных текстов и выполнению художественных работ.

Этапы творческого рекламного процесса:
· ориентация – определение проблемы;

· подготовка – сбор релевантной информации;

· анализ – классификация собранного материала;

· формирование идей – сбор различных вариантов;

· инкубация – выжидание, когда придет озарение;

· синтез – разработка решения;

· оценка – рассмотрение полученных идей.
     
Реклама – это психологическое программирование людей.

Основные уровни психологического воздействия рекламы

· когнитивный (передача информации, сообщения);

· аффективный (эмоциональный аспект, формирование отношения);

· суггестивный (внушение);

· конативный (определение поведения).

Мотив можно рассматривать как внутреннее психологическое состояние, движущее личностью. В  основе мотива лежит цель, достижение которой связано с удовлетворением определенных нужд и потребностей.
Рациональные мотивы

· Мотив здоровья используется в рекламе качественных продуктов, товаров для занятий спортом, средств личной гигиены.

· Мотив прибыльности. Он основывается на справедливом желании многих разбогатеть, целесообразно расходовать имеющиеся средства.

· Мотив надежности и гарантий (''Индезит '' прослужит долго).

· Мотив удобств и дополнительных преимуществ.

Эмоциональные мотивы

· Мотив свободы.

· Мотив страха.

· Мотив значимости и самореализацию

· Мотив уподобления.

· Мотив открытия.

· Мотив гордости и патриотизма.

· Мотив любви.

· Мотив сексуальной привлекательности.

· Мотив радости и юмора.

Нравственные и социальные мотивы

· Мотив справедливости.

· Мотив защиты окружающей среды.

· Мотив порядочности.

· Мотив сострадания.

                     Структура рекламного обращения

     Понятие ''структура обращения'' в специальной литературе трактуется по-разному, прежде всего это поиск 3-х решений:

· сделать ли в обращении четкий вывод или предоставить сделать это аудитории;

· изложить ли только аргументацию ''за'' или предоставить еще доводы ''против'' с их опровержением;

· когда приводить самые действенные аргументы – в начале или конце послания.

Разработка композиции структуры обращения может включать следующие части: слоган, зачин, информационный блок, справочные сведения, эхо-фразу.

Слоган – это краткий рекламный девиз, лозунг, призыв, заголовок, афоризм, обычно предваряющий рекламное обращение. Основными задачами слогана являются вовлечение и запоминаемость.

Выделяют 6 основных типов слоганов:

1. Новость – ''Величайшее открытие со времен первого поцелуя'' (реклама губной помады Каптив).

2. Вопрос – ''Разве я не ценю качество?'' (реклама сигарет).

3. Повествование – ''Наша кожа теряет около ½ л воды каждый день'' (реклама увлажняющего крема).

4. Команда – ''Войди в мир Кент'' (реклама сигарет).

              5.''Решения 1-2-3- '' 50 шагов к вашему новому Форду''.

              6.''Что – как – почему''.

Зачин – часть обращения, раскрывающая, расшифровывающая слоган и предваряющая информационный блок.

Информационный блок – называемый основным текстом - несет основную нагрузку в мотивации покупателя и предоставления ему необходимой информации.

Справочные данные включают адрес рекламодателя, телефоны и другие каналы надежной связи с ним.

Эхо – фраза повторяет дословно или по смыслу слоган или основной мотив послания.

6 Процесс рекламы

Процесс рекламы можно представить в виде следующей схемы:

РЕКЛАМОДАТЕЛЬ - РЕКЛАМНЫЕ АГЕНСТВА - РЕКЛАМНЫЕ СРЕДСТВА          РЕКЛАМОПОЛУЧАТЕЛЬ.

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЕ ВОПРОСЫ

1. Принципы организации предприятий общественного питания.

2. Организация работы горячего цеха.

3. Подготовка ресторана к обслуживанию посетителей: сервировка стола, общие правила.

4. Основные принципы организации столовой при промышленном предприятии.

5. Сервировка стола в ресторане: виды, характеристика.

6. Организация работы холодного цеха.

7. Основные принципы организации работы школьной базовой столовой.

8. Организация работы кондитерского цеха.

9. Требования, предъявляемые к обслуживающему персоналу.

10.Организация работы цеха холодной доработки полуфабрикатов.

11.Организация работы пивного бара.

12.Методы организации труда официантов.

13.Классификационные признаки предприятий общественного питания.

14.Меню: понятие, виды, характеристика.

15.Классификация баров.

16.Способы подачи закусок и блюд.

17.Особенности организации заготовочных предприятий. 

18.Особенности обслуживания банкет – фуршета.

19.Организация производства полуфабрикатов из мяса.

20.Карта вин: понятие, структура, содержание.

21.Особенности обслуживания приема – коктейля.

22.Кейтеринг: понятие, виды, характеристика.

23.Организация работы мучного цеха.

24.Особенности обслуживания банкет – чая.

25.Специальные формы обслуживания посетителей. 26.Основные принципы составления кофейного меню.

27.Классификация и характеристика столовых.

28.Основные принципы организации барной стойки.

29.Формула возвратного бизнеса в ресторане.

30.Оперативное планирование на предприятиях общественного питания. 

31.Организация работы овощного цеха.

32.Основные правила подачи вин.

33.Нормативная и технологическая документация в предприятиях общественного питания.

34.Договор на поставку: структура и содержание. 35.Централизованные и децентрализованные поставки. Основные принципы организации.

36.Организация обслуживания потребителей на транспорте.

37.Особенности организации диетического питания.

38.Состав и характеристика торговых помещений.

39.Формы самообслуживания на предприятиях общественного питания.

40.Классификация и характеристика ресторанов.

41.Прейскуранты: виды, структура и содержание.

42.Организация производства полуфабрикатов из рыбы.

43.Методы изучения рабочего времени.

44.Права и обязанности метрдотеля.

45.Особенности работы детского кафе.

46.Права и обязанности инженера.

47.Классификация и характеристика баров.

48.Виды и характеристика посуды. 

49.Понятия: тип, класс предприятия, услуга.

50.Организация рабочих мест в кондитерском цехе.

51.Права и обязанности зав. производством.

52.Кафе – кондитерская: ассортимент, концепция, формы обслуживания.

53.Принципы организации и особенности работы пиццерии.

54.Организация работы вспомогательного производства. 55.Сырная тарелка, сырная тележка. Принципы оформления.

56.Формы расчета с посетителями. 

57.Банкет с полным обслуживанием официантами.

58.Производственная структура предприятия общественного питания, работающего на сырье.

59.Карта вин: структура, содержание.

60.Реклама и сбыт в общественном питании.

61.Права и обязанности директора предприятия общественного питания.

62.Общие требования к производственным помещениям.

63.Линии раздачи пищи при непрерывном потоке потребителей.

64.Линии раздачи пищи с накопителями.

65.Принципы организации раздаточной в ресторане.

66.Организация работы кулинарного цеха.

67.Технология обслуживания посетителей в ресторане.

68.Права и обязанности сомелье.

69.Пропускная способность предприятий общественного питания; факторы, ее формирующие.

70.Накопительная ведомость: назначение, структура.

71.Организация питания и обслуживания школьников.

72.Основные принципы рационального питания.

73.Преимущества использования в общественном питании пароконвектоматов и гастроемкостей.

74.Структура вывески предприятия.

75.Функции контролирующих организаций. 

76.Культура обслуживания в предприятиях общественного питания; факторы, ее формирующие.

77.Элементы ресторанного мерзендайзинга.

78.Требования, предъявляемые к производственному персоналу.

79.Особенности работы предприятий fast food.

80.Классификация видов раздач в общественном питании.

81.Производственная структура предприятия общественного питания: понятие, виды.

82.Типы производств, применяемых в общественном питании.

83.Принципы построения коктейлей.

84.Виды базис поставок и их характеристика.

85.Структура и содержание удостоверения качества.

86.Права и обязанности зав. складом.

87.Организация работы магазина кулинария.

88.Формы организации производства в общественном питании: концентрация, специализация, кооперирование, комбинирование.

89.Порядок записи блюд в бланке меню.

90.Организация обслуживания иностранных туристов.















































































Формы производства продукции





Централизованное в специальных 


предприятиях





Децентрализованное в собственных


 столовых и буфетах








На заготовочных предприятиях








В школьных базовых


столовых





На предпри-ятиях пищевых отраслей





Работающих на полуфабри-катах





Работающих на полу-фабрикатах и сырье





Работаю-щих на сырье





Производящих готовые завтраки, обеды, полдники





Производящих полуфабрикаты, кулинарные и кондитерские изделия





В горячем виде





В вакуумиро-ванной упаковке





В охлажденном или замороженном виде








  Доставка





Хранение в холодиль-ной камере





В многопорционной упаковке





В однопорционной упаковке





Производство,


порционирование и реализация кулинарной продукции 





Порциони-рование, раздача





Доставка в охлаждаемом транспорте





Разогрев





Хранение в холодильной камере





Доставка в охлаждаемом транспорте





Раздача в однопорционной упаковке





Порционирование и реализация








