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* Delokrug rada usluznog osoblja podrazumeva niz
procesa i aktivnosti kroz koje oni prolaze od prijema do
ispracaja gostiju.

e Usluzno osoblje mora da zna koji su to usluzni procesi
kroz koje on prolazi zajedno sa gostom kao i koja su

njegove obaveze i odgovornosti koje treba da preuzme
<ako bi gost otiSao zadovoljan iz ugostiteljskog objekta.

* Propust koji se napravi u svakoj od ovih faza negativno
ce se odraziti na kvalitet usluge i na zadovoljstvo gosta.



REZERVACIA USLUGA

* neophodna je za vecinu objekata koji posluju nocu,
razne vrste barova koji imaju veoma atraktivne
programe, nastupe poznatih licnosti, prijatnu
atmosferu ili/i dobar imidz

 putem telefona, licno, internetom, faksom ili
pismeno.

e vestina telefoniranja



* Velike ugostiteljske kuce imaju jasno
definisana pravila telefoniranja koje se nalaze
na vidljivom mestu pored telefona, kao |

posebne treninge za zaposlene vezane za
telefoniranje.



* telefonska slusalica mora podici posle tre€eg oglasavanja
zvucne melodije, cak i onda kada se ne moze obaviti razgovor

jer imate drugu liniju.

* Predstavljanje ugostiteljskog objekta i licno predstavljanje je
deo procesa u telefoniranju, pa se odazivanje na telefon u stilu
, Dobar dan, restoran ,Zlatnik“, Marko Petrovic¢ pored
telefona, sta mogu uciniti za Vas?“smatra profesionalnim.



Rezervacije se vrse u posebnoj knjizi rezervacija. U
razgovoru sa gostom lice zaduzeno za rezervacije Ce pitati za
njegovo ime i prezime, dan i sat kada zeli usluge, broj
gostiju, koje usluge, koji oblik stola, ima li neke posebne
zelje itd.

Ako se gosti ne pojave u
dogovoreno vreme po pravilu
se cekaju 15 minuta.




* Informacije o rezervacijama se prosleduju dalje
do usluznog osoblja koje stavlja na stolove
plocCice sa natpisom , Rezervisano” kako ne bi
dosli u situaciju da pomeraju goste koji su seli
na rezervisano mesto ili da nemaju mesto za
one koji su izvrsili rezervaciju.



* Ako se pojave nakon toga... ljubazno zamoliti
da pricekaju, da popiju aperitivi da c¢emo prvi
slobodan sto pripremiti za njih.

* Duze od 15 minuta se cekaju samo oni gosti
koji su unapred platili usluge.




* svi poslovi koje konobari obavljaju pre posluzivanja odredenog
obroka kako bi mogli brze i strucnije izvrsiti proces sluzenja, ako
da bi se mogli posvetiti gostima u svakoj fazi pruzanja usluge.

* Pripremniradovi - internacionalni naziv mizanplas (mise en
place) Sto znadi u prevodu svaka stvar na svoje mesto.



-~

N

PRIPREMNI
RADOVI U
OFISU

/

priprema stonog rublja, priprema
porcelanskog posuda, priprema
metalnog inventara i pribora za
jelo, priprema platoa za sluzenje
dorucka, priprema kolica i

priprema malog stonog inventara.

PRIPREMNI

RADOVI U

TOCIONICI
PICA

narucivanja pica,
sokova, namirnicai
potroSnog materijala,
primanje i skladistenje
potrebne robe,
stavljanje pica u
frizidere i na druga lako
dostupna mesta iz kojih
¢e se vrsiti dopunai
priprema se oprema i
inventar (aparati za
kafu, ledomat, case itd.)

P

PRIPREMNI
RADOVI U
SALI

poravnanja, podmetanja
i prekrivanja stolova,
postavljanje kuvera,
priprema servisnog
(radnog) stola,
postavljanje cveca i
svecnjaka.



* Upotrebljeno rublje konobari broje, klasiraju
po boji i vrsti, pakuju pa se iz ofisa nosi u
veseraj na pranje.

* Vlazno rublje se ne sme pakovati
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Alaska barka

DOKUMENT O KRETANJU RUBLJA

Datum:

Naziv rublja Dimenzija Boja Predato Izdato Dug veSeraja
(kom) (kom)

Stolnjak 240x160 Bela 10 10 -

Stolnjak 160x160 Bela 25 25 -

Stolnjak 140x140 Bela 13 10 3
Nadstolnjak 80x80 Bela 35 35 -

Ubrus 40x40 Bela 40 30 10

Ubrus 40x40 Kajsija 23 23 -

Krpe za poliranje | - Bela 12 12 -

Ostalo




Porcelanski inventar se se polira i odvaja po vrstama

Deo tanjira se stavlja na grejanje u tople stolove (tablechaude), a deo postavlja
na stolove.

nikada se ne uzima vise od sedam Cistih tanjira i nikada se ne naslanjaju na
radno odelo.

U ofisu se vrSi i priprema pribora za jelo -sirce (zboj sjaja), a potom vadi po
vrstama, polira i slaze u odgovarajuce fioke ili drugi prostor za to namenjen.




stanje zaliha

porudzbina robe - dva primerka (tocCinica nabavljac)
vrsta robe, kolicina, proizvodac i cena

dopremnica - stiglo u toCionicu

prirucno skladiste - sveza roba dolazi na koris¢enje nakon one
koja ve€ postoji na zalihama

Temperatura u frizideru nikada ne sme da bude manja od 4
°C.



Prebrisati pice-pre frizidera, pre
usluzivanja

Upaliti aparate-kafa (1h),
ledomat (2h)

Drzati tocCionicu urednom

Neobavljeni, nepotpuno ililose
obavljeni pripremni radovi u
tocCionici pi¢a mogu znatno
otezati i usporiti process
usluzivanja.



Stolovi se Cesto razmestaju simetricno, sa prolazom
za goste od najmanje 120cm.

Svaki gost ima svoje mesto za stolom (od 60-80 cm
Sirine stola i 40 cm dubine stola).

Podstolnjak (ako ploce stolova nisu oblozene filcom)

stolnjaci - rub od peglanja je spolja-krajevi padaju
oko 30cm-jednaki.



Nadstolnjak - preko stolnjaka (zastita, higijena)
Francuski nacin postavljanja nadstolnjaka podrazumeva
pokrivanje cele ploce stola.

Kod nemackog nacina uglovi stola ostaju nepokriveni,
nadstolnjak se postavlja dijagonalno.

Kod svakog ugostiteljskog objekta koji drzi do svog
ugleda nadstoljnaci se menjaju posle svakog gosta, bez
obzira u kakvom su stanju.






Uz ivicu stola se postavi plitki tanjir ili ubrus, a oko njega
odgovarajuci pribor — simetricno.

Inventar - jednoobrazan, istog dizajna, velicine i oblika,
besprekorno Cist.

Ni jedna stvar koja se postavlja na stolu ne sme predi ivicu stola -
uz ivicu ili eventualno 1 do 2cm unutar stola.

Pribor za jelo se uzima se za drske
Razmak izmedu pribora je 23 cm kako bi se nesmetano stavio
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Levo od tanjira se postavljaju viljuske, a desno

nozevi i kasike (retko viljuske i specijalni pribor).
Postavljaju se prema redosledu koriscenja, e
pocevsi od onih sa spoljne strane. et

Ostrice nozeva su uvek okrenute prema tanjiru.
Pribor se postavlja tako sto se uvuce 2cm od
ivice stola.

Desertni pribor se postavlja iznad tanjira.

Case se postavljaju sa desne strane tanjira u
blizini vrha ostrice noza.

Ubrusi se postavljaju na tanjir, na mesto
predvideno za tanjir i levo od viljuske,
adekvatno slozeni.




Vazu sa svezim cvecem uvek je lepo imati bez
obzira o kom se obroku radi.

Pepeljara se stavlja na sto samo ako je
dozvoljeno pusenje u ugostiteljskom objektu.

Osteceni inventar nikada se ne postavlja.

Kada se nesSto od inventara prinosi gostu treba
da se stavi na posluzavnik, tanijir, ili Cist ubrus i
nikada se ne nosi u goloj ruci.

Tanjiri se nikada ne naslanjaju na radnu odecu.

Kada se nosi posuda u kojoj se nalazi vruce jelo,
napitak ili supa stavlja se na tanjir na kom se
nalazi platneni ili papirni ubrus.

Nakon izvrSene postavke poravnavaju se stolice.



Nije primereno da se gostu ukloni ¢asa iako je prazna pre
nego sto napusti objekat.

Servisni stolovi su locirani u sali za usluzivanje i postavljaju se
za podmirivanje potreba jednog ili vise konobarskih reona.

Na konobarski radni ili servisni sto se postavljaja inventar koji
Ce biti potreban tokom usluzivanja sledeceg obroka.

5-10% inventara zbog mogucnosti dolaska neplaniranih
gostiju.
OGLEDALO KONOBARA



Pre pocCetka rada, sef sale ili restorana izvrSava pregled
obavljenih pripremnih radova i, ako je sve na svom mestu,
usluzivanje moze da pocne.




DEKORACIA

e Cvece je uvek neizostavan element. Ono daje
prostoru boju, zivost i miris.

 Kod formalnih dogadaja, poslovnih ruckova
prikladno je dekorisati prostor ljiljanima, {
ruzama i velikim dalijama.

 Kod neformalnih dogadaja mogu se upotrebiti
bozuri, svetli gerberi i krasuljice.



* Na duze stolove se postavljaju
izduzeni cvetni aranzmani
usmereni na duzinu stola.

* Na okrugle stolove se stavlja
cvetni aranzman prikladne
veliCine na sredinu stola.

e Visina cvetnih aranzmana ne bi
trebala prelaziti 25 cm. lzuzetak
— dugacka drska cveca, a buket
visok i raskosan.




* Kod dekoracije bife stolova -visina moze da prede i pola metra.

e Sto gde sede gosti u Ciju se Cast sveCanost odrzava posebno se
dekorise.




e Suvo ili vestacko cvece nije prikladno

e Svece - daju eleganciju prostoru, stvaraju intimniju atmosferu

* Opreznost pri postavljanju




* Novi trend u svetu - dekoracija perjem.

e atraktivan, isplativ




* Svi predmeti koji se postavljaju
na sto treba da budu izradeni
od istog materijala.

* Boje i materijal izrade
stolnjaka i salveta treba da
budu medusobno uskladene,
ali i u skladu sa drugim
elementima u sali.

* Najpogodnije su pastelne,
neupadljive boje. One su
najlakse i za odrzavanje.




* U poslednje vreme kod svecanih prijema se koristi prsten za
ubruse koji ima dekorativnu funkciju, ali i prakticnu- ubrus se ne
provlaci puno kroz ruke. 4
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svo ugostiteljsko osoblje treba da bude dobro obuceno u pruzanju
dobrodoslice gostima.

docCek vrSi Sef, menadzer, vlasnik restorana ili jedan od konobara.

hostese.




Aktivnosti koje konobar mora sprovesti u toku smestaja gostiju su:

pitati goste da li imaju rezevaciju

goste sa prioritetom odmah smestiti

pitati za broj gostiju i organizovati smestaj u skladu sa brojem
pomoci gostu da se raskomodi

povuci stolicu da gost sedne

prvo se damama pomaze oko smestaja, potom muskarcima

N o 0 s~ b e

neki restorani imaju odvojene prostore za pusace | nepusace, pa je
potrebno

8. smestiti goste u odgovarajuci deo

9. posebnu paznju pri smestaju treba posvetiti starima i gostima sa

invaliditetom



Gostima se treba obracati sa gospodine, gospodo, gospodice

Kada nam je poznato prezime gosta onda se i ono pomene u obracanju u stili ,,
Dobrodosli gospodine Maric”.

Ukoliko je poznata i akademska titula gosta moze se i njome osloviti u
stilu ,,I1zvolite doktore Mari¢” ili ,, Dozvolite profesore Maric”.
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» Jelovnik sa otvorenom prvom
stranicom

» primi porudzbina za pice ukoliko su
gosti spremni

» porudzbina se prima oprezno i pisu
se svi detalji koje gost diktira.

> konobar uvek sa sobom nosi olovku
| blokCic.




Ponekad se desi da se gosti ne mogu odluciti, da su gosti
zbunjeni i da im treba pomoc¢ konobara pri izboru jela.
U tom sluCaju konobar Ce se gostu obratiti reCima

,omem li Vam preporuciti naS danasnji specijalitet?”,

,Mogu li Vam pomoci pri izboru™ i sl.

Konobar treba preporukama i sugestijama nastojati da
proda sto vise.

Konobar se moze posluziti parafraziranjem da ne dode do
greske pri porucCivanju.



»Konobar uvek stoji sa leve strane gosta, postuje prostor gosta i stoji na
adekvatnoj udaljenosti (oko pola metra).

» Konobar krec¢e prvo od dama/domacica prvo, ako sede dve dame ili dva
muskarca, uvek po proceni starija dama ili stariji musSkarac ima prednost.

» Konobar pomaze gostima pri izboru nenametljivo.

» Konobar uvek gostu ponovi porudzbinu da bi je potvrdio, jer se Cesto
deSava da dode i do zabune gosta i do zabune konobara.

» Konobar prvo uzima porudzbinu za piée, onda porudzbinu za predjelo pa
za glavno jelo.

» Konobar obavezno obavestava gosta koliko je vremena potrebno da se
pripremi hrana



» Konobar kada ponovi porudzbinu, da bi je potvrdio, obavezno pita da li gost
jos nesto zeli.

» Konobar perfektno poznaje jelovnik - zna kolika je porcija, nacin pripreme
(pecCenje, przenje, rostilj ), sastojke, vreme pripreme, sos i dodatke koji dobro
idu uz jelo, koji pribor ide uz koje jelo, koje pice se najbolje slaze uz odabrano
jelo i cenu.

» Konobar predlaze gostima jela i pi¢a u skladu sa procenom njihovih
plateznih sposobnosti.

» Konobar nudi gosta sa desertom | dizestivom (pice posle jela) kada gost
zavrsi sa glavnim jelom.

> Konobar je ZABELEZIO SVE SPECIJALNE ZAHTEVE GOSTIJU.
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PAUSE READY FOR SECOND PLATE EXCELLENT

FINISHED DO NOT LIKE

Dozvola od gosta!



Apserviranje- kada svi zavrse

CaSe se apserviraju tako da se uzmu za dno ili za stopicu.
Nikada se prsti ne stavljaju u case pred gostima. Cak | kada

su prljave!




» naplata pruzenih usluga se moze izvrsiti na vise nacina, obiCno se
radi: direktno (u keSu) ili kreditnom karticom.

» racun treba da se stavi u ubrus koji se nalazi na tanjiru ili malom
posluzavniku ili u koznu fasciklu specijalno napravljenu za tu namenu.

» kod direktne naplate ili naplate u keSu ukoliko gost placa vecom
novCanicom od iznosa racuna prvo mu se vracaju sitnije novcanice
pa zatim krupnije.




Pri ustajanju gosta od stola potrebno je pridrzati stolicu.

|z reona goste ispraca konobar koji ih je sluzio, a iz sale Sef sale.

Nikad se ne sme desiti da gost nezapazeno napusti ugostiteljski
objekat da mu se ne zahvali na poseti i pozdravi se.




Zavrsni radove se kao i pripremni obavlaju u ofisu, sali za obedovanje i u
toCionici pica.

NAKON DORUCKA NAKON RUCKA NAKON VECERE

Nakon vecCere sve se skida sa stolova i odnosi na
za to odgovarajuca mesta.

- stolnjaci (slaganje)

- podignu se stolice

- iskljuCe se svi aparati koji ne treba da rade nocu
- zatvori se plin

- slozi se povratna ambalaza

- iznese se smece

- zakljuCa prirucno skladiste.




Za konobara je vazno da bude upoznat sa slede¢im
pravilima vezanim za redosled usluzivanja:

» prednost pri usluzivanju davati Zenama, maloj deci i starima

» uvek imaju prednost dame nad muskarcima, stariji naspram
mladih

» gost uvek ima prednost pred domacinom, a poslovni partner
pred svojim domacéinom

» gost slavljenik ima uvek prednost pred ostalim gostima

» kod diplomatskih prijema vaze drugacija pravila u zavisnosti
od funkcije zvanica

» muskarac ima prednost kada probava vino koje je narudio.
ukoliko je zadovljan i odobri posluzenje tog vina onda se sipa
dami



Sa leve strane gosta konobar: Sa desne strane gosta konobar:

- pokazuje oval sa jelom - stavlja Cisti pribor na sto

- stavlja iz ovala jelo na tanjir gosta . - stavlja tanjir na sto

- drzi oval dok se gost sam sluzi - podiZze tanjir sa stola

- stavlja na sto tanjir za hleb, salatu, - - prezentuje gostu vino
fingerbolu i drugi inventar koji se - to€i vino u ¢aSu
postavlja na levu stranu -toCi ostala pica gostu

- ¢isti mrvice sa stola







Jednostavni dorucak

Kontinentalni i becki doruc¢ak
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Svajcarski doruéak

ProsSireni dorucak




Pre postavljanja kuvera u sali treba obaviti nekoliko
aktivnosti, a to su:

-provetriti salu | obrisati prasinu ako ima potrebe,

- centrirati stolove, namestiti raspored tako da
je omogucena cirkulacija medu njima,

- postaviti stolnjake koji moraju biti besprekorno €isti |

- pripremiti dovoljne koli€ine inventara.












