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Projekt Erasmus+ pt: “Market qualifications - a signpost for minimizing competence gaps between

education and the labour market in the HoReCa sector”.
Numer projektu: 2020-1-PLO1-KA202-082206

Finansowane w ramach programu Erasmus+ Unii Europejskiej:

Wsparcie Komisji Europejskiej na rzecz przedstawienia niniejszej publikacji nie stanowi poparcia dla
tresci ktére odzwierciedlajq jedynie poglgdy autoréw, a Komisja nie ponosi odpowiedzialnosci za
jakiekolwiek wykorzystanie zawartych w niej informaciji.

Rezultat 2: Nowoczesne, e|os+yczne éciezki uczenia sie - programy nauczania i pokiefy edukocyjne (trener/
uczen) dla branzy HoReCa

Opracowanie:

Stowarzyszenie na Rzecz Innowacji i Edukacji - koordynator, Radom, Polska
EVACO - Krakéw, Polska

EDITC LTD - Nikozja, Cypr

AKDENIZ UNIVERSITY - Antalia, Turcja

Fundacién Equipo Humano (FEH) - Walencja, Hiszpania

Samerimpeks Impulsi DOO - Skopje, Republika Macedonii Pétnocne;

Kontakt:

Stowarzyszenie na Rzecz Innowacji i Edukacji
ul. Krélowej Jadwigi 15

26-600 Radom

innowocjo.edukocjo@onetd

https://innowacja-edukacja.eu/
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WPROWADZENIE

Glownym celem projektu Market quo|i1(ico’rions - a signpost for minimizing competence gaps between education
and the labour market in the HoReCa sector (nr projektu: 2020-1-PLO1-KA202-082206) jest zwiekszenie dostepu
do uczenia sie przez cale zycie O charakterze formo|nym, nieformcﬁnym i pozcntormo|nym % bromiy HoReCa
poprzez opracowanie i wdrozenie modeli walidacji i cer’ryfikocji zgodnie z Europejskimi Ramami Kwo|ifikocji.

Projekt HoReCa4VET przyczynia sie do identyfikacji efektéw uczenia sie w ramach zidentyfikowanych efektow
uczenia sie przez procodowc()w w oparciu o aktualne zopofrzebowonie rynku, joko dodofkowych umiejetnosci
zawodowych w wymiarze europejskim, ktére mozna zdoby¢ w trzech kwalifikacjach w ramach projektu: Kreowanie
smakow i dekorowanie dania; Zarzqgdzanie pracg kuchni i Zarzgdzanie w branzy HORECA.

Kwo|ifikocje wypracowane w projekcie mogg stanowié uzupetnienie umiejetnosci nabytych w ramach edukacdiji
formo|nej i pozoformo|nej, go|y2 jest to odpowiedi na zidenfyfikowone w przeprowodzonych badaniach pofrzeby
rynku pracy.

Opracowany rezultat oferuje nowoczesne, e|osfyczne sciezki ksztalcenia - programy nauczania i pokie’ry
edukocyjne (trener/stazysta) dla sektora HoReCa opiera sie na rozwoju szkolen w érodowisku pracy, d takze
ok’rywizujqcych metodach dydokfycznych, nowoczesnych, innowocyjnych metodach nauczania uwzg|¢o|niojqcych
uwzgledni¢ specyfike HoReCa.

Przy opracowywaniu rezultatu o|uz'y nacisk poJrozono na indywiduohzoch szkolenia, okfywne i prokfyczne meJrody
uczenia sie, rozwigzania w zakresie organizacji i dydok’ryki Me*odo|ogio oprocowonych programu nauczania i
pokieféw edukocyjnych koncentrowala sie na noj|epszych prokfykoch zidenfyfikowonych w krojoch porfnerskich
(Cypr, Polska, Hiszpania, Republika Macedonii Pétnocnej i Turcja). Moduly zostaty przypisane do kwalifikacji,
natomiast jednos’rki do efektow uczenia sie lub zadan zowodowych zos*o}y opisane za pomocg zbioréw Wiedzy,
umiejetnosci i kompefencji spojrecznych Opracowany program i pokiefy edukocyjne uwzg|qo|niojq specyfikg
krajow partnerskich.

Program szkolenia zostat oparty na wynikach analizy pracy |O1. Program opisuje efekty uczenia sie, ktére mozna
osiggnq¢ poprzez nauke w miejscu pracy.

Partnerzy HoReCa4VET
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KWALIFIKACJA 2
- ZARZADZANIE PRACA W KUCHNI

MODU:t 1: O
PRAC P

U G AN
Y ZES t v
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R IZAC]JA
©) KUCHNI

PLANOWANIE ZATRUDNIENIA

Planowanie zatrudnienia personelu to proces, ktéry ma na celu przewidywanie potrzeb kadrowych w firmie,

zaréwno terazniejszych, jak i przysztych, w celu osiggniecia wyznaczonych celéow.

Innymi stowy, ma na celu zakwalifikowanie i ilosciowe okresélenie liczby oséb, ktére optymalizujg wyniki w krotkim,
$rednim i dJrugim okresie, k|uczowych im(ormctcji, ktére mogqg miec wp+yw na zysk lub strate, np. firma z |iczbq

personelu ponizej optymalnej nie jest w stanie zrealizowa¢ postawionych celéw (np. poniesione).
Planowanie moze przynies¢ wiele korzysci:

|c|enfyfikocjo obecnych i przysz}ych po’rrzeb kodrowych.

Uzyskanie realnych danych.

Wsparcie awansu i Zochgconie do podnoszenio kwohfikocji persone|u (p|ony koriery), przy uwzg|qo|nieniu

pofrzeb firmy.
Zwigkszenie motywacji do pracy.
Planowanie sklada sie z wielu fundamentach etapéw, ktére sq niezwykle wazne dla osiggniecia sukcesu frimy:
Plan rekrutacji.
Plan treningowy.
Planowanie kariery.
Plan promocyjny.
Plan kosztéw personelu.
Niektére z ‘rych p|onéw zostang przedsfowione W nos’rqpnych rozdziatach.

Proces p|onowcmio persone|u obejmuje nastepujgce Fozy: (1) analiza bieiqcej sytuacji; (2) przeg|qo| wymagan;

(3) strategia; (4) ocena/przeglgd/planowanie.

Faza 1. Zbieranie im(ormocji jakosciowych i ilosciowych na temat catej struktury firmy, w celu poznania liczby
procownik()w i zakresu obowiqzkéw kozdego z nich (schemat organizacyjny, opis stanowisk, rotacja procownikéw
itp.).

Faza 2. Dzigki poprzedniej analizie firma wie, jakimi zasobami dysponuje, atakze jokie pofrzeby sie pojawiqg, a ktére
nie zostaly zaspokojone. Wazne jest rowniez, aby wzigc pod uwage fakt, ze wiele firm ma potrzeby, ktére rozniqg sie
znacznie w czasie, np. sezonowosé. To wlaénie na fym etapie szczegé|ny nacisk kladzie sie na p|onowonie sier roboczej,
wyznaczanie miejsc pracy, dzialan i obowiqzkéw koidego procowniko lub grupy procownikéw, gjréwnie w oparciu

o dziatalnoé¢ z poprzednich lat.
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Faza 3. Wdrozenie strategii kadrowej w celu uwzg|qdnienio wynikéw. Zwiqkszenie, zmniejszenie lub utrzymanie

|iczby prqcownikéw w celu Zospokojenio po’rrzeb, a pracownicy mogq zostaé przeniesieni do nowych funkcji, jeé|i
ich umiejetnosci nie sg wykorzystywane (np. tymczasowe umowy o prace, mobilnoé¢ funkcjono|no (z przyczyn
organizacyjnych) itp.).

Faza 4. Na koniec no|e2y oceni¢ zastosowang strategie i, jeé|i to konieczne, dokona¢ nowych zmian i p|onowonio4 Jak
wspomniano powyzej, p|onowonie moze opierad sie na doéwiadczeniu, poprzednich roporfoch lub Wynikoch oceny.

Modele mozna zaplanowa¢ w perspektywie krétko-, srednio- lub dlugoterminowe;:

1. Planowanie krétkoterminowe: wystepuje wéwczas, gdy planujemy na okres do jednego roku. To jest
miejsce, w k*érym mozna przewidziec’, co Wp}ynie na firmq w krotkim okresie, na prZyHod przejscia na
emeryture, zwolnienia, ur|opy itp. Analiza krotkoterminowa pozwo|o firmom poznad persone|, k’réry no|e2y
zabezpieczy¢, aby zapewni¢ produkcje. Jednak waine jest réwniez, aby wiedzie¢, ile oséb jest potrzebnych
W produkcji czy w obszarze odminisfrocyjnym, czy|i si*y roboczej bezpoéredniej i poéredniej.

a) Prace bezpoéredniq mozna przewidzieé za pomocg nastepujgcego wzoru:

Zopo’rrzebowonie na persone| = liczba jednos#ek do Wyprodukowonio rocznie / liczba jednosTek
wyprodukowonych na godzinq x liczba godzin na rok

b) Pracg poéredniq (odminis‘rrocyjnq) mozna przewidziec’: na podsfowie ono|izy sprowdzonych lub opor’rych
na doéwiadczeniu kry’reriéw orgonizocyjnych i przewidywonego obciqzenio pracq.

2. Srednio- i oHugoJrerminowe zatrudnienie: Przy szacowaniu po‘rrzeb kodrowych na okres 3i 10 lat. Wigze sie to
z bordziej eroZonq zgodnoéciq, poniewaz istnieje wiqksze zrdznicowanie czyrmikéw prryWqucych na persone|.

Do oszacowania p|onowonio $rednio- i djrugoferminowego mozna Wykorzys‘roc’ nastepujgce mefody statystyczne:
A. Ekstrapolacja trendu: jest metodg opartq na danych historycznych.
B. Korelacja i regresje.

C. Modele prognostyczne: Jest to metoda, ktéra dokonuje oszacowan na podstawie oczekiwanych i
nieoczekiwanych zmiennych.

D. Nieilosciowe metody prognozowania: opierajq sie na opiniach ekspertéw lub specjalistow i sq czesto
stosowane joko uzupehienie powyzszych metod.

Ponizej kilka przykladowych pytan, ktére pomagajg zrozumie¢ sytuacje firmy:
llu pracownikéw zatrudnia moja firma? llu pracownikéw potrzebuje w mojej firmie?
Jakie majg umiejetnosci techniczne? A jakie umiejetnosci techniczne muszq posiadad?
W jakim dziale sq? Czy sg tam, gdzie powinny? W jakich innych dziatach mogg by¢?
Jakie majg obowiqzki? Jakie petnig funkcje? A co muszq zrobi¢?

Czy pracownicy majg szkolenia, czy powinienem szkoli¢ SWOj persone|, czy zatrudnié przeszko|ony persone|, ilu
trzeba przeszkoli¢?

Czy umiejetnosci moich pracownikéw sg wykorzystywane?
Czy przy obecnym uktadzie opfymo|izujg produkch?
Jakie zmiany moge wprowadzi¢, aby zoptymalizowaé zatrudnienie w mojej firmie, aby lepiej wykorzystac¢

zasoby i korzyéci ekonomiczne?
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PLANOWANIE PRACY ZESPOLOWE]

ZNACZENIE SRODOWISKA PRACY

Miejsce pracy jest czesto przedsfowione joko podsfowowo przyczyna dyskomfortu procownik()w i uwaza sie,
ze powoduje bole p|ecéw, przyrost masy ciata i zmeczenie oczu. Podczas go|y wiele Wspéjrczesnych biur sprzyja
urazom pracownikéw, mozliwe jest, ze pracownicy opuszczajg swoje firmy kazdego dnia w lepszym stanie niz
przed przyjozdem.

Dziqki starannemu p|onowoniu i zrozumieniu odpowiednich badan, kierownicy obiektéw mogqg tworzyé zdrowe
miejsca pracy, ktére minimo|izujq niekorzysfne zagrozenia dla zdrowia i zwigzane z nimi koszfy. Przemyé|0ne
Wzg|qo|y projekfowe, e|cts‘ryczne rozwigzania kontrolowane przez uiy‘rkowniko i przyszjroéciowcn kultura Firmy to
er|ko kilka elementéw, ktére przyczyniajq sie do dobrego samopoczucia procownikéw w fizycznym miejscu pracy.

Sektorowe czynniki wewnetrzne okresla sie w nastepujqcy sposob:
1. Wysokie zatrudnienie tymczasowe jest jednqg z cech branzy HORECA, co wynika z jej sezonowosci.

2. Dobér persone|u stanowi kry‘rerium doéwiadczenia i innych subiekfywnych kryferiéw Wynikojqcych z pi|nej
pofrzeby inkorporocji. Pomijajgc szkolenie i inne bardziej bezstronne ospek‘ry

3. Przywrécenie wymaga dostepnosci godzinowej i kar za tydzien pracy.

4. Promocja nie jest zbyf opjroco|no, zwyk|e firmy to MSP i istnieje niewiele mozliwosci awansu, o||o‘rego tez,
oby doskonali¢ sie zawodowo, wymagana jest rotacja w ramach renowacji lub poza nig.

Jesli chodzi o wewnetrzne czynniki organizacyjne, mozemy znalez¢ polityke wynagrodzen, polityke zatrudniania,
ocene wynikéw oraz cmo|izq i poprawe srodowiska pracy i warunkéw pracy.

Krotko méwige, charakterystyczne czynniki wewnetrzne firmy odnoszq sie konkretnie do zestawu sytuacji, ktére
b@dq mioer bezpoéredni ijryw na procowniko. Ustalono, ze go|y procownik nie osigga okreé|onego poziomu

sofysfokcji, szuka innej pracy.

Firma dqzy do zafrzymania persone|u; W przeciwnym razie znacznie zwiqkszy’roby fo jego kosz+y4 Aby osiggngc¢
ten cel, ncu|eiy ograniczy¢ rotacje oraz rozwiqzac prob|em\/ zwiqzane z klimatem i so*ysfokch Z pracy, ktére sq
eliminowane z procowniko. Jesli pracujesz nad tzw. nad tym pracowad, sq tymczasowe.

MOZLIWOSCI ROZWOJU DLA PRACOWNIKOW SEKTORA HORECA

1. Dostosowanie miejsca pracy do nowych koncepcji biznesowych opartych na dostawie do domu.
Rewo|ucjo dostarczania Zywnosci i jej ogromne Wykorzys‘ronie przez klientow powoduje, ze firmy hotelarskie
muszqg dostosowa¢ swoje sfrukfury do nowych stanowisk, przy czym czesé |ogis+yczno ma kluczowe znaczenie
przy ocenie Funkcji. D|0Jrego firmy hotelarskie i przedsiqbiorcy muszq dostosowad sie do nowych okolicznosci,
dos‘rosowujqc miejsca pracy do ok’ruo|nych wymagan klientéw.

2. Oszczednosé kosztéow jako priorytet. W czasach niestabilnosci transakcje sq zwykle ograniczane,
a priorytetem jest osiggniecie wi@kszej rentownosci przy mniejszej sprzedozy.

3. Szkolenia jako narzedzie lojalnosci i uznania pracownikéw. Obecnie brakuje dobrych specjalistéw,
a ufrzymanie zespojru roboczego quzie niezqune do osiggniecia celow.
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4. Blizsze trendy gastronomiczne. Gusta konsumentow zwracajg sie ku propozycjom prostszym w wyglgdzie

i 0 wyraznie okreé|onych smakach. Szukojqc wspomnienia lub rozpoznowo|nego smaku gjréwnego produk*u,
kladzie sie coraz wigkszy nacisk na oryginalne i zabawne dodatki. W ostatnim czasie rozkwitly trendy
oparte na weganizmie lub coraz bordziej zdecydowonym zaangazowaniu w W+qczenie produkféw roé|innych
i innych oHernofyw, dziqki ldérym mozna przezwyciezyé o|ergie i nie’ro|eromcje.

5. Nowe fechno|ogie. Wykorzystanie innowacji technologicznych jest niezbedne, aby zapewni¢ klientowi
sperson0|izowonq, wyrozniajgcqg sie i wysokiej jakosci obs+ugg.

ZARZADZANIE TALENTAMI W ORGANIZAC]

Zarzgdzanie talentami to proces, ktéry dodaje wartosé¢ Twojej organizacji na kazdym z jego etapéw. Zarzqdzanie
talentami ma na celu zachowanie najcenniejszych aktywéw Twojej firmy, aby budowa¢ lojalnos¢ talentow i by¢
efekfywnym. Posiadanie zespotu z doskonatymi pro{esjonohsfomi oznacza |epszq wydajnosé i przewage konkurencyjnq.

Mozna go zdefiniowa¢ jako zestaw zintegrowanych proceséw zarzqdzania zasobami ludzkimi, ktérych celem
jest przycigganie, rozwéj, motywowanie i zatrzymywanie pracownikéw organizacji. Dobre zarzqdzanie
zasobami ludzkimi w firmie staje sie coraz wainiejsze, poniewas ideq, ze ludzie sq jednym z najwazniejszych
zasobéw w organizacji, staje sie coraz bardziej powszechna.

Z punkfu widzenia procowniko, wlaéciwe zorzqdzonie talentami pozwo|o rowniez zoboczyé, gdzie W organizacji
miesci sie jego rola, a co za tym idzie, pozwala mu uczestniczy¢ w catoéciowym zarzgdzaniu firmq.

Zorzqdzonie talentami w Twojej firmie to szacowanie Wiedzy, umiejetnosci i Wynikéw niezqunych i/lub
poiqdonych w celu uzyskcmio moksymo|nego tworzenia wartosci. Pozwoli Ci to zoprojekfowoé zestaw po|i’ryk i
prokfyk niezbgdnych do ukierunkowania ospekféw zwiqzonych z Twoim kopi’ro+em ludzkim.

Generalnie w ramach zorzqdzonio i rozwoju talentow znojdziemy zwiqzek z sekcjomi modulu takimi jok rekrufocjo,
szkolenia i/lub ocena wynikow.

ZALETY

Oceniajgc wartosé wdrozenia zorzqdzonio talentami, nalezy pamietad o p}ynqcych z niego korzysciach. Jest to
jeszcze bordziej wartosciowe, go|y Firmy zdojq sobie sprawe, ze nowe zatrudnienie jest dla nich nawet frzy razy
droisze niz zatrzymanie cennego zasobu.

Eksperci ds. zorzqdzonio zasobami ludzkimi okreé|0jq nasftepujgce ramy czasowe:

Czas odopfocji nowego procowniko w firmie moze trwa¢ nawet do szeéciu miesiecy. Czas ten odpowiodo
czasowi, jaki uptywa od momentu dolqczenia do firmy do osiggniecia oczekiwanego poziomu produktywnosci.

Integracja nowego pracownika z ku|‘rurq Firmy moze zajgé nawet 18 miesiecy.

Aby nowy pracownik dowiedziat sie wszystkiego o strategii i dzialalnosci firmy, proces ten moze zajgé¢ nawet
24 miesiqce.

Wszystkie te powody sprawiajq, ze zatrzymanie pracownikéw, ktérzy sqg czescig ich stalej sity roboczej, jest
jeszcze bordziej wartoéciowe dla firm. Tokq strategie wdroz’ojq nojbordziej konkurencyjne firmy. Firmy rozwijajq
sie dzieki dobremu zarzgdzaniu zasobami ludzkimi, ktére odgrywajq istotng role w firmie i podnoszq jej
wartosé. Organizacja z ufo|en+owonymi ludzmi jest bardziej konkurencyjnq Firmq, zo|o|nq do podejmowonio (i

kompensowonio) ryzyko i stawiania czota nowym sytuacjom.
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ETAPY ZARZADZANIA TALENTAMI

1. Zdefiniuj talent

Aby proces Zoqudzonio talentami zokor’wczy} sie
sukcesem, musimy poprawnie zdefiniowag, czym
jest talent. W obszarze biznesowym zdefiniujemy
cechy talentéw dla  organizacji, takie jak
kompetencje, umiejetnoéci i pozqgdane wartosci
zgodne z misjg i warto$ciami firmy. Innymi erowy,
zdefiniowanie talentu nie jest latwe...

Talent jest definiowony na podsfowie poh'zeb
firmy, jej klientow, sposobu, w jaki dziala, stylu
przywédszo, stanowiska itp. Jest to eroz'ony
fermin, Idéry Zo|e2y od cech koZdej firmy.

Co-funded by
4VET

H@RECA]

Desmotivated Capacities
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2. Przycigganie talentéow

Aby przyciggng¢ talenty, konieczne jest stworzenie marki jako pracownika, osiggajgc wiqkszq widocznos¢ talentu,
ktéry checesz uchwyci¢. Trzeba przeanalizowa¢, gdzie firma jest i gdzie jg skierowa¢, zorientowaé na aktywne

poszukiwanie nowych talentéw i generowanie nowych kontaktow.

Przyciggniecie nowych pracownikéow doda wartoéci Twojej firmie. Bardzo wazne jest, abys znat cechy, ktére
posiada firma i polegal na nich, aby méc uchwyci¢ réinych kandydatéw i osiggngé proponowane
cele i zadania. Osoba zaangazowana w przycigganie kondydo’réw do pracy powinna opierac sie na trzech
fundomen+o|nych ospek’roch, oby skutecznie przeprowodzic’ te rekrufocjg.

W tym celu nalezy:

Napisz szczegétowo profil, ktérego szukasz (obowigzki, minimalne doswiadczenie na stanowisku, wymagania

jezykowe, dyspozycyjnosé¢ do podrézy itp.).
Opisz, jakie umiejetnosci sq dostepne dla kandydata, aby kwalifikowaé¢ sie do zatrudnienia

(przywoédztwo, umiejetnosci komunikacyjne itp.).

Mie¢ umiejetnos¢ promowania stanowiska w sposéb profesjonalny, powazny i atrakcyjny (poprzez
korporocyjnq strone infernetowq, targi pracy, rozpowszechnionie wérod procownikéw itp.). Ta czeé¢ znojduje

sie w dziale Selekcja i rekrutacja.

Kreatywnosé¢ jest niezquno W przycigganiu talentow, poniewaz osoba odpowiedzialna za rekrufoch musi
korzysta¢ z réznych zasoboéw, ktére dziatajg motywujgco. Oprocz tego musimy tez mie¢ mozliwosé wyboru
opfymo|izocji kosztow i e|os+ycznego oparcia sie na nowych por’ro|och spojrecznoéciowych, umowach z uczelniami

czy wewnetrznych promocjach.
Jak przyciggngé¢ talenty:
1. Pracowa¢ dla Marki jako pracodawca.
2. Zrobi¢ z pracownikéow ambasadoréw firm.
3. Jasno zdefiniowa¢ rodzaj talentu, ktérego szukamy.
4. Ak’rywnie szukad nowych talentéw na forgoch, forach, uczelniach..
5. Aktualizowa¢ baze kandydatéw.
Jak nie przyciggaé¢ talentéw:
1. Dawa¢ niereo|isfyczny wizerunek Firmy na zewngtrz.
2. Nie dba¢ o swoich pracownikéw i o to, zeby zle méwili o firmie.
3. Zatrzymadé sie er”<o z kondydo’romi, k‘rérzy Wykozujq zainteresowanie.

4. Nie publikowa¢ profili i wartosci, ktérych szukamy u kandydatéw.
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3. Docenia¢ talent

Aby oceni¢ talent, wskazane jest Wykrycie fego, co mamy PERFORMANCE ASSESSMENT

w organizacji, z ustalonym systemem pomiaru talentéw,

jasnym okresleniem, co jest mierzone i dlaczego jest mierzone, Corporative Competences
tworzeniem mapy talentéow. Work Position Competences
Objectives

Punktem wyjécia do tworzenia narzedzi oceny talentéw sq dla

nas kompefencje i cele.

K|uczowym czynnikiem sukcesu quzie zastanowienie sie nad i

kompe’rencjomi organizacji i na kfc’)rych z nich powinnismy Learning abilities
sie skupi¢, aby osiggng¢ cele i rezultaty wynikajgce z Planu Growth Maotivation
Strategicznego oraz osiggngé przewage konkurencyjnq na Attitude
rynku. Commitment

Speed of development

Wykrycie indywiduo|nego pofencjo}u w firmie jest najwazniejszq
zmienng predykcyjnq sukcesu jednos‘rki na o|cmym stanowisku.

4. Rozwijanie talentéw

Konieczne jest roéwniez, abysmy znali obawy i motywacje
réznych talentow, ktére wykrylismy w firmie, aby ustanowi¢

PERFORMANCE

rézne dzialania dostosowane do poJrrzeb koidej osoby, zawsze
zgodnie z mozliwoéciami firmy.

Dziatania rozwojowe mogqg by¢ prowadzone zaréwno w miejscu

pracy, jak i poza nim, na podstawie tych planéw oceniajgc, czy
realizowane dziatania sq dostosowane do pofrzeb procownikéw

k 4

i Firmy w chwili obecnej, a nawet w przysziosci.

Rozwdj karier zawodowych ujmowany jest zwykle pod pojeciami:
Planowanie kariery: Kiedy problem jest analizowany z perspektywy pracownika.
Kierunek kariery: Z punktu widzenia firmy.

Firmy muszq oceni¢ rzeczywiste mozliwosci kariery w oparciu o swoje strategiczne potrzeby. Liczba i specjalizacja
0s6b 0 wysokim potencjale prawdopodobnie nie doréwna liczbie i specjalizacji pracownikéw, ktérzy mogg mie¢
reo|nq szanse na korierq w firmie (awans poziomy lub pionowy). Istotne jest, oby nie stwarzac procownikom
fatszywych oczekiwan co do przyszlych awanséw.

Z drugiej strony mozliwoé¢ stworzenia p|onu sukcesji wigze sie z Zop|onowcmiem mozliwoéci wymiany persone|u
w krotkim, srednim i dlugim okresie. Taka sytuacja pozwala firmom na wiekszq stabilnoé¢, poniewaz bedqg one
przygotowane na straty kadrowe, zaréwno |o|cmowone, jak i niep|onowone.

Plan ten musi uwzglednia¢ kazde stanowisko lub najwazniejsze (strategiczne) i okresla¢, kto bedzie
nojodpowiedniejszy dla kozdego z nich.

W przypodku, go|y nie mozemy w krotkim czasie zidenfyfikowoé 2odnej osoby wewnetrznej o niezqunych
cechach, konieczne jest skorzystanie z rekrutacji zewnetrznej.
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5. Zatrzymanie talentu

Wazne jest, abyémy na biezgco analizowali atmosfere organizacji, oceniali obawy, motywacje i potrzeby
pracownikéw. W ten sposéb mozemy wykryc’ motywacje, ktére kierujq ukierunkowaniem na dobre Wyniki, oby
nadal rozwija¢ strategie, ktére dodajg wartosci firmie.

Ustalenie strategii zatrzymywania ludzi w noszych firmach jest sprawgqg fundomen’ro|nq, poniewaz zo|ez‘\/ to od
monitorowania i ciqgjroéci oraz integracji ich ze zmianami zochodzqcymi w ofoczeniu.

Talent ludzki jest zasobem strategicznym, poniewaz jest cenny, niepowforzo|ny i niezastgpiony, a takze stanowi
‘rrwojrq przewage konkurencyjnq. Firmy muszg dba¢ o zafrzymanie ludzkich talentoéw. Pracownicy posiodojq
Wiedzq, doswiadczenie, umiejetnosci iz biegiem czasu specjo|izujq sie w wykonywcmiu prac w noszych firmach.

Zo*rzymywonie talentéw wyniko z pofrzeby zachowania przez firmy ancenniejszych OHyWéW,
a pozosfo|i pracownicy nie ponoszqg konsekwencji rotacji:

Demotywacja grupy.
Resfrukfuryzocjo p|onéw pracy.

Znaczenie zatrzymywania najlepszych talentéw jako strategii biznesowej pocigga za sobq ocene metod i
dobrych prokfyk zorzqdzcmio persone|em, sfosowonych od momentu przeprowodzenio rekrutacji profesjonohsfy,
wprowadzenia i zaplanowania celéw organizacji.

A jakie sqg podstawowe zasady zachowania talentéw?
Zapytaj procownikéw, porozmawiaj z nimi i dowiedz sie, czego po’rrzebujq.
Wykrywoj motywacje éwiodczqce o |epszyc|’1 Wynikoch
Postaraj sie mie¢ wszystkie potrzebne zasoby.
Nagradzaj dobrze wykonang prace.
Zastanoéw sie nad strategiq, bgdz spéjny jako firma i okazuj realng troske o sytuacje pracownikow.
Nie er”<o mow, ale takze uwaznie eruchoj.
Istotne jest miqdzy innymi, oby nasza organizacja:

Mofywowq’ra, o ile zaczyna sie od podstawy uczciwego wynogrodzenio, istniejg wazne niepieniezne zochq‘ry
do zatrzymywania talentéw (pojednonie, Wynogrodzenie emocjonalne itp.).

Zaoferowata warunki pracy zapewniajgce ludziom odpowiednie norzgdzio i fechno|ogiq do Wykonywonio ich
zadan, oprécz komfortowego dnia pracy, odpowiednie warunki ergonomiczne, higieniczne i temperaturowe.

Przekazalta pozytywng informach zwrotng, gc|y zadania sq dobrze wykonywcme, a wklad w firmq jest goo|ny
uwzg|qdnienio.

Zaoferowata atrakcyjne mozliwosci pracy w firmie, aby pracownik byt zmotywowany do podejmowania
nowych projekféw w firmie i odczuwat sofysfokch.

Zagwarantowatla poczucie przynaleznosci, oparte na powigzaniu miedzy pracownikiem a firmg, ktére
wzmacnia istniejgcy zwiqzek (np. procownik jest o|umny z przyno|eznoéci do firmy)

Zaoferowata szkolenia umoz’|iwiojqce wzrost i rozwéj Zowodowy, doskonalenie procesow i so*ysfokcji osobistej,
zwigzane z POprawg pozycji w firmie (np. oferowanie przez firmq szkolen).
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Jak wyjasniono, pracownicy w sposéb zrozumiany proszg o zachowanie zaongazowania w organizacje w zakresie

nosfqpujqcych elementéw:
Szkolenie.
Bezpieczenstwo pracy.
Elastycznosé.
Punktualne Wynogrodzenie.
Dobre warunki pracy.

tamanie fych warunkoéw, a takze obowiqzkéw

tamanie ’rych warunkéw, niedostosowanie obowiqzkéw do stanowiska, nadmierne obciqzenie pracqg ifp. pocigga

za sobq spodek motywacji, spodek wydojnoéci, wzrost obsencji i wzrost rotacji persone|u.

Z erch Wszys’rkich powodéw niezwyk|e wazne jest, obyémy ufrzymywoh odpowiednie srodowisko pracy, poniewaz

jego brak zwyk|e ma negatywne konsekwencje dla zdrowia Fizycznego i psychicznego procownikéw oraz

funkcjonowonio firmy. Absencjo jest obronq przeo| niezadowoleniem z pracy.

Psycosocial
factors

Organisational

Employment
conditions

Autonomy HR management

. ; Security
Security ;
v and health

Businsss

Stra

Working day

WSPOEPRACA MIEDZYWYDZIAEOWA

Busi
Communic

Organisational
Justice

Posititon Organiastion Organisation Industrial
design Policy Culture relationships

ing Climate

Representatives

Na przestrzeni dziejéw nie doceniano znaczenia re|ocji miqdzy|udzkich w dziedzinie restauracji. Jednak poczgwszy

od lat 80. rola pracodawcy w branzy HORECA zaczeta wymagaé pewnego zarzgdzania zaréwno w sprawach

ekonomicznych (budzet, koszty, planowanie itp.), jak i pracowniczych (prawo pracy, prawo zwigzkowe itp.).
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Obecnie istnieje korelacja miqdzy zorzqdzoniem kuchniq a zorzqdzoniem personelem; kierownik kuchni musi

$cisle Wspéhorocowoc’ z kierownikiem ds. persono|nych, Wskozujqc proFi| rekru*owonego procowniko, przekozujqc
zachowanie personelu itp. Ponadto te dwie osoby muszg wspélnie dba¢ o IT i marketing w sektorze HORECA.
Nastepnie rysunek, ktéry pokazuje zgodnosé niektérych obszaréw z innymi, tak aby dziatalnos¢ firmy byla
prowadzona pomyslnie.

INTEGRACJA | TRANSFER WIEDZY O TALENTACH POMIEDZY DZIALAMI

Integracja i transfer wiedzy to co$, z czego skorzysfojq wszystkie czesci firmy.

Posiadanie ustrukturyzowanego procesu i mozliwosé transferu wiedzy w ramach organizacji ma znaczqgcy
pozytywny prryw na wskaznik sukcesu projekféw i inicjatyw. Sukces firmy zwiqzany jest z wysokim rozwojem
zorzqdzonio talentami, a takie z Wysokim poziomem kore|ocji pomiedzy réznymi rolami i dziatami.

Rézne badania, takie jok przeprowodzone przez American Society for Training and Deve|opmen’r we
wspdtpracy z Institute for Corporate Productivity, wskazujg, ze nastepujqce praktyki majg pozytywny wplyw
na zarzgdzanie talentami:

Sfondoryzocjo procesow recenzji i in{ormocji zwrofnych;

Przypisanie jedynego funkcjoncﬂnego wlaéciciela w zakresie zorzqdzonio talentami;
Rozwijanie kuHury organizacyjnej wspierajgcej zorzqdzonie talentami;
Zapewnienie spoéjnosci dziatan zwigzanych z zarzgdzaniem talentami;

Zwiekszenie widocznosci inicjatyw zarzgdzania talentami.

METODY MOTYWOWANIA W BRANZY HORECA

Stwérz dobrg atmosfere: Praca w lokalu HORECA, w ktérym panuje dobra atmosfera, to podstawa.
Im |epiej czujg sie Twoi pracownicy, tym |epsze quq ich wyniki, poniewaz quq spokojni i szczqéhwi.

Szkolenia: K|uczowq motywacjg kozdego pracowniko jest przekononie, ze jego szef stawia na niego.
A szkolenie to bez wgtpienia wielkie uznanie. Jedli pOomMmozesz swoim procownikom sie szkoli¢, dasz im
mozliwoé¢ doskonalenia sie, a jednoczesnie sprawisz, ze bedq lepiej wykonywa¢ swojg prace.

Komunichja: Komunikacja jest pods’rowq wszystkich relacji miqdzy|udz|<ich Komunikuj sie z nimi
odpowiednio, stuchaj ich, pozwél im by¢ czescig Twojego projektu, a bedziesz w stanie stworzy¢
zgrany zespdl, w ktérym kazdy poczuje sie doceniony.

Docenianie wysiJr|<u: Kazdy lubi byc’ doceniany Za sSwojg prace, o||oJrego nie skqpic’ grc’ru|0cji, jeé|i
wyniki na to zos}ugujq‘ Uznanie dobrze wykonanej pracy zwiqkszy soTysfokch Twoich pracownikow i
zmotywuje ich do dalszej pracy w taki sam lub |epszy sposéb.

E|asfycznoéé: Twoi pracownicy to ludzie i o||on+ego majqg whasne zycie poza pracg. W Wiqkszoéci
przypadkéw w branzy HORECA czas zamkniecia moze by¢ diuzszy niz oczekiwano. Dlatego staraj
sie by¢ elastyczny rowniez w godzinach wejscia. Rekompensuj im dniami wolnymi, ktére mozna Jrqczyc’:
mi@dzy sobq, oby nie pozostawiad kuchni bez opie|<i. Na pewno Ci podziqkujq.
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Wynagradzanie finansowe: Jesli twoi pracownicy otrzymujq godziwe wynagrodzenie, bedqg mieli poczucie,

ze ofrzymujqg no|e2y’re Wynogrodzenie za swojq prace. Co sprawi, ze quq zmotywowani i bedq chcieli da¢ z
siebie wszystko? Podziat napiwkéw réwno miedzy nich i zrekompensowanie ich finansowo, jesli korzysci na to
pozwo|q, sprawi, ze poczujg sie czesciq biznesu i quq zmotywowani do kontynuowania pracy z fokq samg
intensywnoscig.

Promowanie kolezenstwa: Staraj sie nie poréownywaé swoich pracownikéw, a tym bardziej, aby niektorzy
czuli sie bardziej zaopiekowani lub cenieni niz inni. Traktuj ich wszystkich tak samo i staraij sie pomagad sobie
nawzajem. Praca zespo+owo jest kluczem do pracy zespojrowey

Dbanie o obiekfy: Praca w czystym i zodbonym miejscu sprawi, ze quq one z wiqkszq +ofwoéciq pejmié swoje
funkcje. Dbaj o to, oby tazienki bery zawsze w dobrym stanie, oby Twoje norzqdzio pracy bery w nienagannym
stanie i prowad? stalg konserwacje swojego lokalu.

Zaangazowanie: Pozwél swoim pracownikom by¢ czeéciqg wszystkiego. Wystuchaj ich propozycji i sprébuj
je zrealizowa¢, jesli mogqg by¢ korzystne dla Twojej firmy. Jesli chcesz wprowadzi¢ zmiany, wyjasnij powody i
pozwél im wyrazi¢ swojg opinie, w koncu pracownicy spedzajg w Twoim lokalu wiele godzin i doskonale zdajg
sobie sprawe z ewenfuo|nych mankamentéw, jokie moze mie¢ kuchnia.

Other actions in order to...

* Promote the desire for belonging, achieving s Business policies such as favoritism,
goals and planning joint actions. unvalued promotions and the like.

= Offer opportunities for the employee so that » Too many rules, excessive control.
they asume responsibilities and greater

leadership. » Poorly designed work processes.

e Guarantee measures for individual * Lack of supervision.

development and improvement, especially to » |Insufficient resources.
strengthen their skills.

TEORIE MOTYWACYJNE

Jako podsumowonie nojbordziej znonych dofychczos teorii motywacji, najczesciej stosowana w sysfemcxch
zarzqgdzania zasobami ludzkimi jest teoria Maslowa, chociaz mozna réwniez znalezé teorie Alderfera i

McClellanda.
Znajomosé ’rych teorii moze pomdc nam |epiej zrozumie¢ przyczyny motywacji procowniko:

Teoria Maslowa: Motywacja jest funkch pieciu po’rrzeb psycho|ogicznych: fizjo|ogicznej, bezpieczehs’rwo,
uczucia, uznania i SAMOorozwoju. Podsfowowq zosodq teorii jest to, ze potrzeby pracownika mozna umiesci¢
na réZnych pozycjoch, gdzie podsfowowe pofrzeby sq na dole, a najbardziej rozwiniete na goérze.

Teoria Alderfera: Motywacja jest funkch trzech podsfowowych stanow: istnienia, re|ocji i wzrostu. Frustracja
na wyzszym poziomie oznacza pogordq dla nastepnego poziomu.

Teoria McClellanda: Motywacja oparta na pofrzeboch: przyno|e2noéci, erodzy, kompefencji i osiggnied.
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ZALETY NIEPRZERWANE) PRACY W HORECA

Poza dostosowaniem sie do ograniczen wynikajgcych ze $rodkéw majgcych na celu walke z COVID-19,
nieprzerwane godziny pracy zapewniajg réwniez istotne korzyséci dla przedsiebiorstw HORECA.

Zwigkszenie motywacji procownikéw dziqki zdoby’remu czasowi osobistemu na zycie osobiste.

Wzmacnienie i idenfyfikocjo z projekfem iz firmq poprzez kojarzenie firmy z organizacjqg uwzg|¢dniojch jej
po*rzeby.

Zmniejseniez stresu generowanego przez dhuzsze godziny pracy.
Stymulowanie optymalizacji czasu poprzez zageszczenie tych samych zadan w mniejszej liczbie godzin.
Uczenie planowania, z powyzszego powodu: nie ma optymalizacji czasu bez planowania.

Umozliwienie nauki i pracy zespojrowej ze wzg|¢du na znaczenie zorzqdzonia persone|em lub zmian w ramach
tfego p|onowonio.

Poprawa odpoczynku, zwlaszcza dziqki unikaniu fransportu do miejsca pracy w po}owie przypodkéw

Utatwienie oderwania sie od pracy, tak wymaganego przez szob|ony, poprzez posioclonie hormonogroméw,
ktére pozwalajg zracjonalizowa¢ dzien.

Poznawanie nowego oblicza pracownikéw, ktérzy majq teraz mozliwoéci takie jak wykorzystanie zyskanego
czasu na szkolenia lub inne.

Zwiekszenie produktywnosci, co jest bezposredniq konsekwencjg wielu punktéow uwzglednionych na tej liscie.
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CELE I ZADANIA ZESPOtU

Oproécz zatrudniania wysokiej jakoéci pracownikéw o niezwykle duzej wiedzy z obszaru HORECA, chodzi o
to, aby kazdy moégt dziala¢ w synergii, ramie w ramie z kazdym z celéw i wartoséci firmy. Aby osiqgngé¢ te
skutecznos¢ w zarzgdzaniu, niektére z zalecanych technik coachingu gastro to:

CELE

Przeprowodzoj szkolenia, podczos kf()rych rozumie sie umiejetnosci czfonkéw zespo+u i na fej pods‘rowie
przydziel im role i obowiqzki, dziqki czemu ich umiejetnosci zostang podniesione.

Generuj zaufanie zespojru, o|e|egujqc zadania zgodnie z ich obszarem.

Zogworon’ruj zdrowe $rodowisko pracy, w k’rérym dobre dziatania sq nogrodzone, a prob|emy rozwigzywane
bez obowy o sankcje.

Zachecaj do wspétpracy za pomocq ¢éwiczen i zaje¢ rekreacyjnych, ktére poprawiajg ich komunikacje i
umiejetnosci.
Zbierz cztonkéw zespotu i zaangazuj ich w podejmowanie decyzji, takich jak okreslanie celéw i zadan.

Promuj zaangazowanie procownikéw, oby czuli sie czesciqg firmy, zasiewajgc w nich tozsamoséé i kuHurQ

korporocyjnq

PETLE INFORMACJI ZWROTNYCH OD PRACOWNIKOW DO PRACY ZESPOLOWE)

CZYM JEST PETLA INFORMAC]I ZWROTNE]) | JAKI JEST ZWIAZEK Z ZARZADZANIEM
HR W HORECA?

Zasadniczo pQHO sprzezenia zwrotnego to koncepcjo wyrazajgca dzialanie, ktére ma réwniez prryw na
pochodzenie tego dziatania.

W zorzqdzoniu zasobami ludzkimi po|ego na przekozywoniu jednostce informacji o fym, jak wp+ywo fo na
innych. Polega na podkreslaniu dobrych zachowan, chwaleniu pozytywnych dziatan i dostosowywaniu dziatan
wymogojqcych poprawy. Po|ego fo na W+qczeniu procowniko w pQHQ rozwoju umiejetnosci, gdzie W kozdym
nowym cyk|u Zosoby procowniko sg ponownie oceniane iw razie pofrzeby korygowone, oby skorelowa¢ je z

celami Firmy.
Korzyéci z zastosowania pr'i sprzezenia zwrotnego

Strategia pQHi sprzezenia zwroftnego prrywo na prawie wszys’rkie obszctry organizacji, poniewaz moze eruiyé
jako sposéb na zwiekszenie produktywnosci poszczegélnych oséb, pracy zespotowej nad projektem i/lub
procesow.

Z indywiduo|nej perspekfywy pq’r|e informacji zwrofnych pomagajg regu|ornie idenfyfikowoé obszory wymagajgce
poprawy w |<oz'dym konkre‘mym zadaniu. Przeksztalcenie ‘rych po*encjo|nych u|epszeh w prok’ryczne e|emenfy

pracy i ulatwienie sledzenia i rozwigzywania k|uczowych wyzwan, przed kférymi stoimy, zwiqzanych z dowo|nym
zadaniem, produk’rem lub procesem.
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Z perspekfywy pracy zespojrowej projekfu pQHe informocji zwrofnych pomagajg zespoJrom uzyskoé bordziej

skoordynowone, oparte na wspéjrprocy i zaangazowane rezuHo’ry‘ Ponadto mogqg réwniez zochqcoc’ do bordziej
proaktywnej i wspéldzielonej odpowiedzialnoéci w zespole, poprawiaé¢ wydajnoséé zespotu i zwinnosé.

A najlepsze jest to, ze ten sposob interakeji, poniewasz jest staly i ciqg+y, pozwala im zintegrowaé sie z kuHurq
organizacji i stac sie jej istotng czescig bez ponownego wymagania zewnefrznego whkiadu. Umozliwienie infegracji
Wszysfkich ‘rych pozyfywnych zasad zorzqdzonio.

The Components of a Feedback Loop and How to Build an Effective System for Your Business

FEEDBACK ‘

COACHING I/LUB SZKOLENIA MAJACE NA CELU ROZWOJ WEWNETRZNE])
ZATRUDNIALNOSCI | ROZWO) PRACOWNIKOW W SEKTORZE HORECA

Employability to termin uzywany do opisania podejscia do zarzqdzania zasobami ludzkimi, w ktérym
pracodawcy zapewniajg miejsca pracy i mozliwoséci rozwoju umiejetnosci, ktére mozna wykorzysta¢ do
budowania mobilnej kariery, ,uogélnione inwestycje w pracownikéow”.

Zatrudnialnos¢ rézni sie od mobilnosci pracownikow w tym sensie, ze zdolnoé¢ do zatrudnienia odnosi sie do umiejetnosci
przekrojowych, ktore procownik rozwija i zajmuje na kozdym stanowisku, ktére zajmuje w organizacji (umiejetnosci
zapewniajgce procg), podczos go|y mobilnos¢ organizacyjna odnosi sie do przemieszczania sie procownikéw na rézne
stanowiska pracy ktére mogq wigzaé sie z rozwojem umiejetnosci specyficznych dla danego stanowiska.

Coachingw érodowisku biznesowym to metoda szkoleniowa, w ktérej bardziej doswiadczona lub wykwalifikowana
osoba udziela pracownikowi porad i wskazéwek, ktére majg poméc w rozwoju umiejetnosci, wydajnosci
i karierze danej osoby. Coaching rézni sie od podobnych praktyk HR jak mentoring i doradztwo (jako krok w
progresywnym systemie dyscyphnornym).

W przeciwiehstwie do programow mentorskich, programy coochingowe i szkoleniowe majg szersze zastosowanie
i wplywajg na mobilnoé¢ pracownikéw oraz wewnetrzne szanse na zatrudnienie. Coaching i szkolenia sg bardzie]
ukierunkowane na krétkoterminowe wsparcie rozwojowe w aktualizowaniu umiejetnosci pracownikow, nacisk kladziony
jest na rozwdéj umiejetnosci zwiqzonych Z pracq i zapewnieniem bezpieczehsfwo oraz zapewnienie wsparcia socjo|nego.

Na poziomie ogé|nym cooching i szkolenia to procesy rozwijania umiejetnosci procownikéw, ktére pomagajqg
im skutecznie odpowiodoc’ na wyzwania zwigzane ze stanowiskiem pracy, podczos gdy mentoring to proces
rozwijania kluczowych umiejetnosci poprzez zapewnianie pracownikom mozliwosci oqucio nowych stanowisk.

Coaching miqdzy obecnymi i bylymi pracownikami tworzy wartos¢ dodcmq nie tylko dla Firmy, ale takze
dla cojrego spojreczehsfwo, poprzez zochqconie do tworzenia powigzan miqdzy jednosfkomi. Jest to nie fy”<o
korzysfne dla coochowonego i organizacji, ale réwnie korzstme dla coacha.

Z drugiej strony zaangazowanie bylych pracownikéw w strategie zarzgdzania zasobami ludzkimi firmy
jest sposobem na zatrzymanie know-how w firmie i jego utrwalenie. Dla emerytéw, okazjonalny powrét do
pracy, aby porozmawiaé¢ o swoich doéwiadczeniach, przekaza¢ swojg wiedze, sukcesy i trudnosci, umozliwia
dalsze podtrzymywanie wiezi z firmq.

17 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ ®

(o] 1 )
d— EdiTC esivas v _ EVACﬂ IMPULSI
e S: eri B X
odukacy =




H@RECA [El Co-funded by
4VET AL the European Union

Dzisiejszym procownikom przynosi fo inny wymiar, Wykroczojqcy poza oczekiwania zawodowe i ekonomiczne. Jest

fo perspeldywo, w ktérej wiez miqdzy jednos*komi jest nadal tworzona, nawet jeé|i nie sq one juz bezpoérednio
zaangazowane w cele swojej Firmy‘

Celem nie jest promowanie modelu, w ktérym zacierajg sie granice miqdzy zakonczeniem zycia zawodowego a
emeryturg, ale zochqcenie do tworzenia wiezi spotecznych miqdzy osobami, ktére od djruz'szego lub kréfszego czasu
sg zaangazowane w zycie Firmy. Wspé|ny czas. W centrum uwagi coochingu znojdujq sie wewnetrzne programy
coachingowe, ktére umoZ|iwiojq i wspierajqg tego typu powigzania spoleczno-rozwojowe wéréd pracownikéw FirmyA

Dzisiejszym pracownikom przynosi to inny wymiar, wykraczajgcy poza oczekiwania zawodowe i ekonomiczne. Jest
to perspektywa, w ktérej wiez miedzy jednostkami jest nadal tworzona, nawet jesli nie sg one juz bezposérednio

zaangazowane w cele swojej Firmy.

Celem nie jest promowanie modelu, w kJrérym zacierajg sie granice miqdzy zakonczeniem zycia zowodowego a
emeryturg, ale zachecenie do tworzenia wiezi spotecznych miedzy osobami, ktére od dluzszego lub krétszego
Czasu sg zaangazowane w zycie Firmy. Wspé|ny czas. W centrum uwagi coochingu znojdujq sie wewnetfrzne programy
coachingowe, ktére umozliwiajg i wspierajg tego typu powigzania spoleczno-rozwojowe wéréd pracownikéow firmy.

ZEWNETRZNE VS. WEWNETRZNE PROGRAMY COACHINGOWE

Program coochingu organizacyjnego, k‘réry koncen‘rruje sie na og()|nych celach orgonizocyjnych, g*éwnych
zmianach, zmianach ku|furowych, rozwijaniu przywédszo, zwigkszoniu zaangazowania i retencji lub jokimko|wie|<
innym celu lub wyzwaniu, pozytywnie ijrywo na coer biznes. Coachowie pracujg zaréwno z jednosfkomi, jok i
grupami w ramach firm\/, oby stale dos+osowywoc’: Wysi}ki i decyzje do ogé|nego cely, wizji i misji organizacji.

Niektére organizacje ZoTrudniojq frenerow na pejmy etat, szko|q obecnych lideréw do pe+nienio Funkcji frenerow
lub wspoétpracujg z zewnetrznymi ustugami coachingowymi w celu zaprojektowania i przeprowadzenia
ich programu. W niek’rérych przypodkoch do poczqfkowego prowodzenio programu zatrudniona zostanie
zewnetrzna us}ugo coochingowo, ale czescig tego Wysi}ku quzie stworzenie ku|‘rury coochingowej i szkolenie
liderow, ktérzy przejmg i bedq prowadzi¢ program coachingowy po zakonczeniu zaangazowania.

Poniewaz ro|q frenera jest Wydobycie z innych tego, co noj|e|osze, menedzerowie HR muszg poprowodzié ich,
oby wykorzysfoh ich mocne strony, Wywor|i WeryW i wspiero|i ich norzqdziomi i strategiami, oby stale sie rozwijac.

W poréwnaniu z zewnetrzng ustugq coachingowq, wewnetrzny program coachingowy jest dtugoterminowy i
ma moc nopqdzcmio rzeczywisfych zmian w organizacji. Staje sie coraz bordziej popu|cnrny, zwlaszcza ze tego
fypu program jest czesto bordziej op+oco|ny, ale takze specyﬁczny dla firmy i moze byc’ bordziej skufeczny w
rozwoju procownikéw, jesli kultura organizacyjna jest wspierajgca. Wewnetrzne spoJrkonio coochingowe sqQ zwyk|e
krotsze, majqg okreé|onq |iczb¢ sesji i sg skierowane do oséb, ktére sg na poczqfku swojej c|rogi przywédczejA
Wewnetrzni trenerzy mogg wykorzys‘roc’ Swojqg wiedzg na temat kuHury firmy, procesow i k|uczowych liderow, oby
poméc podopiecznemu osiqgnqgé lepsze wyniki lub przezwyciezy¢ wyzwania.

ROZWIJANIE UMIEJETNOSCI COACHINGOWYCH

Gdy postawy i przekonania sg na miejscu, kolejnym krokiem jest budowanie i doskonalenie umiejetnosci
prdcownikéw, ktorzy b@dq petnic¢ ro|g coachéw. Tak wiec frzecim krokiem w uruchomieniu wewnefrznego
programu coachingowego jest skupienie sie na rozwijaniu umiejetnosci coachingowych. Istniejg 3 zestawy
umiejetnosci, ktére sq niezbedne, aby by¢ silnym trenerem:

18 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ

(o] 1 )
d— EdiTC esivas v _ EVACﬂ IMPULSI
S L e
edukagy =




H@RECA [El Co-funded by
4VET AL the European Union

1. Umiejetnosé¢ pierwsza: Aktywne stuchanie

Najwazniejszym zadaniem coacha, jeé|i chodzi o cooching wewnefrzny, jest pomaganie coochowonym w
idenerFikocji, nauce i sfosowaniu nowych i/lub innych umiejetnosci lub sposobéw pracy. Aby to osiggnqg¢, trener
musi ¢wiczy¢ aktywne stuchanie. To samo moze by¢ trudne, poniewaz badania wskazujg, ze dorosli majq srednio
krotki czas skupienio uwagi i skupiojq sie na niej przez moksymo|nie 17 sekund na raz. To nie pozwo|o na
osiggniecie takiej gtebi i zrozumienia, jakie sq potrzebne, aby naprawde ustysze¢ i wzmocni¢ osobe coachowanq.
Parafrazowanie jest kluczowym elementem aktywnego stuchania. Skuteczna rozmowa coachingowa sktada sie
ze stuchania i porofrozowonio. Parafrazowanie pozwo|o osobie coochowonej usjryszeé z powrofem to, co mowili,
W przemyé|ony, |<|orowny sposéb. Nawet jeé|i porofrozowonie nie jest powtérzeniem, przeformujrowonie tej samej
wiadomoséci pomaga im zrozumie¢ ich mysli i kontekstualizowa¢ ich zrozumienie.

2. Umiejetnoé¢ druga: ukierunkowane pytania

Ko|ejnym etapem skufecznego coochingu jest opracowanie ukierunkowonych (mocnych) pytan. Mocne (lub
ukierunkowane) zadawanie pytan oznacza stosowanie pytan ofworfych, oby wprowodzic’: uczestnika g+qbiej w
jego wilasne doéwiadczenia i zblizy¢ go do tego, co najwazniejsze. Pytania, ktére powodujg, ze osoba glebiej
mysli i zastanawiajq sie nad odpowiedzig, majg wiekszg moc. Kluczem jest zadanie pytania, ktére moze sktoni¢
osobq do g+gbszego koponio lub rozwazenia mozliwoséci, kférych wczesniej nie zidenfyﬁkowojro. Ponadto mocne
pytanie nie powinno zawiera¢ wiecej niz 5-7 stéw, aby stuchacz wiedzial, o co jest proszony.

3. Trzecia umiejetnosé: wyznaczanie celow

Jednq Z rzeczy, ktére sprawiajg, ze cooching jest tak skufeczny, jest to, ze coach pomaga osobie coachowane;
w dgzeniu do wyznaczonego przez siebie celu i konsekwentnie zacheca go do refleksji nad wyznaczonym celem.
Coaching moze odbywa¢ sie bez wyznaczania celéw, ale powinien by¢ stosowany w celu wspierania mobilnosci
procownikéw i wewnqﬂznych szans na zatrudnienie.

KULTURA ORGANIZACYJNA

Zwykle przekonania organizacjii wspoélne wartosci nie sg jawne, nie sqg zdefiniowane, spisane ani udokumentowane,
ale e] ukrere. Ludzie znajq ich na co dzien, ze sposobu, w joki pracujg w firmie. Chociaz nie jest to jednoznoczne,
kultura organizacyjna moze zadecydowaé o sukcesie lub porazce.

Jest to zbiér percepcji, uczué, postaw, nowykéw, przekonoh, wartosci, Jrrodycji i form interakcji wewngtrz i
pomiqdzy grupami we Wszysfkich orgonizocjoch

Kultura organizacyjna moze utatwia¢ reo|izoch strategii, jeé|i istnieje miqdzy nimi silna spbdjnosé lub wrecz
przeciwnie, uniemozliwi¢ lub opodzni¢ jej realizacje. Jezeli przyjmiemy zalozenie, ze strategia biznesowa,
oproécz prowodzenio firmy w kierunku osiggniecia okreé|onych celow ekonomicznych, jest drogowskozem w jej
nieustannym dgzeniu do doskonalenia jej funkcjonowania, mozna zatem wywnioskowa¢, ze kultura moze i ma
wplyw na wyniki dziatalnos¢ firmy.

Nalezy pamieta¢, ze kultura firmy moze mie¢ znaczgecy wplyw na jej dzialalnos¢, dlatego wazne jest, aby byla

ona stale weryfikowono w celu upewnienia sie, ze cele sq realizowane.

Kultura nie jest czyms wiecznym, sToerm i niezmiennym. Jest to co$, co powstaje w czasie i moze zmienia¢ sie wraz
z ewo|uch organizacji. Ponadto kultura organizacyjna nie jest czyms, co po prostu no|ez’y do organizacji. Kultura
moze by¢ typowa dla dziatu, dziatu lub zespotu roboczego. Nie jest to ani dobre, ani zte samo w sobie, quzie
zalezato od sytuacji i sposobu, W joki trzeba rozwijaé prace, oby osiggngd¢ cele organizacji.
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CHARAKTERYSTYKA KULTURY ORGANIZACYJNE]

Kultura biznesowa ma pewne cechy, ktére sq kluczowe dla osiggniecia pozytywnego Wplywu zardwno na re|ocje
mi@dzy|uo|zkie, jok i na wizerunek organizacji. Od koidej Firmy zo|e2y, czy zastosuje je lub dos‘rosuje do swojej
wizji. Oto kilka podstawowych cech:

Przestrzen fizyczna: Fizyczna przestrzen organizacji réwniez wplywa i moze sugerowaé idee kultury firmy.
Niektére z fych elementéw obejmowo*yby sposéb dysfrybucji i wyznaczania granic przestrzeni (wspé|ne,
otwarte przestrzenie, zomkniqfe drzwi, bezpieczehsfwo, sprowiedhwy podziod itp.), ewentualne dekorocje
osobiste i/lub korporocyjne (zdjqcio osobiste, zdjqcio stuzbowe, erJrquy zawodowe; |ogo firmy firma; produk’ry
wystawiennicze; ostentacyjna dekorocjo), a nawet funkcjono|noéé przestrzeni (obecnosé¢/brak przestrzeni
socjalnych, porzgdek, czystoé¢, czas na relaks).

To|erancja ryzyka: odnosi sie do stopnia swobody, jokq majq pracownicy przy podejmowoniu ryzykownych
decyzji.

Proak’rywnoéé: odnosi sie do stopnia niezaleznosci jednostek w podejmowoniu somodzie|nych decyzji w

ramach organizacji.

Tozsamosé: Dotyczy nie ’ry||<o wizerunku firmy (tozsamosé groficzno, |ogo, chorokferys’ryczno |<o|orys’ryl<o i’rp4),
ale takze stopnia spoéjnosci. Im bardziej spojna tozsamos¢, tym trwalsza bedzie w czasie. Zwykle odnosi sie to
do stopnia, w jokim osoby pracujgce w firmie idenfyfikujq sie z nig. W nojbordziej powierzchownym znaczeniu
odnosi sie rowniez do ery|u, wyg|qc|u lub ubioru narzuconego przez firme, swobody i indywiduo|noéci s’ry|u lub
innych pokrewnych.

Wspélna kultura: odnosi sie do wartosci, przekonan i zachowan, ktére sq wspolne dla czlonkéw organizacii.

Model komunikacji: implikuje hierorchiq Funkcji i procesow w komunikacji wewnetrznej firmy. Komunikacja
jest niezbgdnym elementem szkolenia i utrzymania kuHury organizacyjnej firmy. Niektore wazne e|emen’ry
fo procedury ustanawiania wymiany informacji i pomysjréw (poczta, telefon, twarzg w twarz itp.); utatwienia
w znalezieniu okreslonych oséb w organizacji (zaplecze, duzo administracji, dostepnoé¢) lub sposéb, w jaki
mozna zamoéwié lub sformalizowa¢ spotkania (formalne, miedzy wspétpracownikami, potrzebne w nich osoby,
opinie, na ktére odpowiedziano itp.).

Kontrola: Cechg potwierdzajgcq plynnoéé proceséow w organizacjach jest stopien bezposredniego nadzoru
nad prctcownikomiA Ogé|nie rzecz biorqc, przy wiqkszym stopniu lub liczbie prze*oz’onych procesy sg mniej
plynne.

Zachg’ry: Kultura biznesowa musi uwzg|qdnioé istnienie lub brak systemu motywacyjnego, a takze kryferio,
dzieki ktérym pracownicy mogq z nich korzysta¢: produktywnos¢, staz pracy itp.

Jednymi z najwazniejszych poje¢ zwigzanych z Kulturg Organizacji sg misja, wizja i wartosci firmy.

Te trzy koncepcje okreé|ojq cele organizacji, a takze stanowiqg Fundomenfcﬂnq czesc definicji kuHury organizacji,
poniewaz |ezq u pods’row pozoskﬂych koncepcji‘
W wielu przypadkach cele firmy w taki czy inny sposéb bedq determinowaé sposéb ich osiggniecia oraz sposéb,

w jaki pracownicy muszq zachowywad sie W miejscu pracy.

Posiadanie dobrze zdefiniowonej misji, wizji i wartosci jest niezbgdne dla rozwoju odpowiedniej kultury
organizacyjnej dla celéw przedsiebiorstwa. Spéjnosé jest niezbedna, aby pracownicy zaakceptowali i przyswoili
sobie |<u|furq swojej organizacji.
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MISJA

Okresla raison d'étre firmy, po’rrzeb\/ zcnspokojone przez nig swoimi produk’romi i us*ugomi, rynek, na |<’rérym
firma sie rozwija oraz pub|iczny wizerunek Firmy lub organizacji.

Misja firmy odpowiada na pytanie: po co istnieje organizacja?
Definiujgc misje naszej organizacji, musimy pamieta¢ o trzech podstawowych elementach:
1. Opis czym zajmuje sie organizacja (co robi¢).
2. Jaki jest cel naszej pracy (kto dezie le] realizowat).
3. Co jest Wyjqfkowego w organizacji (co nas rézni od reszty).
Kilka innych odpowiedzi:
W jakim celu powstata firma? (oryginalny pomyst, potrzeby, satysfakcja itp.).
Co firma dobrze wie? (diagnoza, produkty, dobér osobisty itp.).

Czego firma nie moze zapewni¢ swoim procownikom? (bezpieczehsfwo, zmiana awanséw, rozwoj osobisfy i
zowodowy ifp.).

WIZJA

Zdefiniuj i opisz przyszjrq sytuacje tego, co firma chce mie¢. Celem wizji jest pokierowonie konfro|q i zochqcenie
organizacji jcnko caloséci do osiggniecia poiqdonego stanu.

Wizja firmy jest odpowiedziqg na pytanie: jaka chcemy, aby nasza firma/organizacja byta w kolejnych
latach?

Jokq pozycje zajmuje firma w odniesieniu do pozycji, jokq chce zajmowaé w swojej branzy w najblizszych
latach (w sprzedazy, rentownoéci, jakosci, innowacyjnoéci itp.)?

Czy istnieje firma w fym samym sektorze lub innym, nawet na $wiecie, jak firma chciojroby wyg|qo|oc’?

Jako procownik, co chciojrbyé, oby firma osiqgnQJro / przekszfojrcib, obyé joko procownik by+ zaangazowany i
dumny?

Wazne jest, oby wizje firmy podzie|c1jro jak najwiecej prqcownikéw. Aby zapewnic djrugo‘rerminowq przyszjroéé i
pozytywng ewo|uch, istotne jest, aby aspiracje pracownikéw mogly zosta¢ spetnione i aby czuli, ze uczestniczqg

W rozwoju organizacji.

WARTOSCI

Okresla zbiér zasad, przekonan i norm, ktére determinujg zarzgdzanie organizacjg. Wartoéci to zasady
przewodnie, ktérymi kierujq sie cztonkowie organizaciji i podzie|ojq je.

Podstawowym celem definicji wartosci korporacyjnych jest posiadanie uktadu odniesienia, ktéry inspiruje
i reguluje zycie firmy.
Wartoéci to jeden z podstawowych filaréw kultury organizacji, cho¢ oczywiscie nie jedyny. Bardzo waine jest

zdefiniowanie w sposéb zgodny z celami firmy. Jesli chcesz, oby pracownicy czuli sie czescig organizacji i
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wspéjrprocowoh w ewo|ucji i poszukiwoniu wizji, te wartosci muszg byc’: podzie|one i okcepfowone przez wszysfkich,

nigdy nie mogg by¢ narzucane.
Kilka pytan do pracy nad wartoéciami:

Jakie wartosci sg uwazane za wazne w firmie? (Jakos¢ uerug, zorientowanie na klientq, praca zespojrowo,

zorientowanie na Wyniki itp.).

W jaki sposéb wartoéci odzwierciedlajg sie w codziennej pracy?

Jak wazna jest kazda z tych wartosci w firmie? (na przyktad w skali od 1 do 5).
Przykltady wartosci:

Orientacja na klienta.

Zaangazowanie w wyniki.

Zrébwnowazony rozwo;.

Zainteresowanie ludzmi.

Odpowiedzialnoé¢ spoteczna.

Uczciwosé.

Narzedzia organizacyjne

Firmy czesto uzywajg schematéw organizacyjnych, aby stworzy¢ system podziatu zadan i personelu, ktory
odpowiada ich potrzebom. Schemat organizacyjny firmy sklada sie z informacyjnego graficznego przedstawienia
sfrukfury Firmy. Reprezentuje procowniké)w i zosoby ludzkie firmy oraz s‘rrukfury dziatow i jest dobrym zarysem
relacji hierorchicznych W organizacji.

Kazda firma bedzie miala swéj wiasny schemat organizacyjny, ktéry bedzie zalezat od jej dziatalnosci, wielkosci
produkcji i |<u|fury biznesowej.

Przygotowanie schematu organizacyjnego eruzy do:
Formo|nego stworzenia hierarchii pomidey réznymi stanowiskami i dziatami.
Wyjasnienia obowiqzkéw i obciqienio pracq (procesy, komunikocjo itp.).
Odzwierciedlenia roli kozdego stanowiska w kazdej firmie.
Ulatwienia g|obo|nej wizji organizacji nowym inkorporocjom.
Wyijasnienia zaleznosci hierarchicznej.
Sformalizowania relagji Wewanrznych.

Wygodnie jest posiada¢ rézne schematy organizacyjne, ogélne (firmowe), szczegétowe (obszary lub dzialy,
procesy), Funkcjono|ne (zadania do wykononio przez koz’dego) lub re|0cyjne, w zaleznoéci od tego, kto quzie
korzystal ze schematu organizacyjnego i jego celu.

Dobrze zdefiniowony schemat organizacyjny ulatwia zaréwno codzienne zorzqdzonie, jak i planowanie
strategiczne. Niektore z podsfowowych elementéw, ktore majqg wszysfkie firmy, zos‘rojry pokozone w nosfgpujqcych
punk’roch:
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quzqdzanie: Wyzsza czeéé kierownicza Firmy. Odpowiodojq za podejmowonie isfofnych dla organizacji decyzji.

Linia $rodkowa: obejmuje wszystkich menedzerow éredniego szczebla w firmie. Mozna powiedzie¢, ze sg
Jrqcznikiem pomidey najwyzszym kierownictwem a |iniq dziatania organizacji.

Rdzen operacii: sklada sie z pracownikéw, ktorzy sg bezposrednio zwigzani z produkcjg dobra lub ustugi oraz
ich dys’rrybuch.

Innymi sktadnikami przedsiebiorstwa mogq by¢:

Technostruktura: Sq to ono|ifycy spoza kierownictwa {irmy, kférzy ono|izujq i przeds#owiojq zmiany w
strukturze Firmy (rozbudowy, res’rrukfuryzocje ifp.) w celu zwiekszenio jej efekfywnoéci‘

Personel pomocniczy: Jest to czes¢ firmy, ktéra nie wspédtpracuje bezposrednio przy wykonywaniu czynnosci,
ale jest przeznaczona do peJrnienio funkcji pomocniczych w celu uzyskcmio |epszych wynikéw. Mogq nie byc’
czescig firmy, ale raczej byé zlecane podwykonowcom (np. doradztwo).

Jednak nie wszystkie te elementy sg przedstawione w schemacie organizacyjnym firmy, poniewaz w zaleznosci
od branzy i rodzaju firmy mogq sie one rézni¢. Bedzie to réwniez zaleze¢ od wielkosci firmy, niezaleinie od tego,
czy pochodzi z tej samej bronzy.

RODZAJE SCHEMATOW ORGANIZACYJNYCH

Ponizej znojdujq sie nojbordziej rozbudowane schemo’ry organizacyjne w orgonizocjoch:

PROSTA ORGANIZACJA

Najczesciej w matych i érednich przedsiebiorstwach. Obejmuje gltéwnie menedzeréw i trzon operacji i
nie zawiera innych moZ|iwych elementow.

Taka struktura pozwala na p*ynnq komunikoch miqdzy kierownictwem wyzszego szczebla a operatorami,
co jest k|uczowym punk’rem, jesli chodzi o nowe {irmy, ktére dosfosowujq sie do otoczenia i muszg byc’
elastyczne.

General Manager

Financial
Manager

Production Comercial Engineer design Marketing HR M <
Manager UELET Manager Manager SRR
1
Maintenance
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Ta reprezentacja obejmuje g}éwne Funkcje przypisane réznym centrom pracy, d takze jednos’rki i ich wzajemne

re|ocje. Tentyp schematu organizacyjnego jest bardzo przydo’rny do szkolenia persone|u i og()|nego przedsfowionio

organizacji.

Specific

Responsabilities of
each position

Managing Director
Monitor compliance with the
programs.

Control financial matters and make
decisions.

Design improvement programs and
strategies.

Ensure profitability.

Monitor compliance with work
schedules.

Supervise preparation and delivery
times.

Organize and control the appropriate
personnel rotation.

Recruitment and training of
personnel.

Control and supply raw materials.
Ensure good customer service.

Preparatmn of pizzas and other

Take customer orders over the
phone or at the personal service
counter.

Serve food in the dining room or
establishment.

Supply sauces and condiments

Perform and monitor the
cleanliness of the establishment.

Ensure cleanliness in the kitchen

Ensunn%iquallly in the
preparation.

Prepare orders in a timely
manner.

Make proper use of ingredients.

Provide friendly and efficient
service.

Confirm the order, delivery time,
cost and address (the lattér in
case of telephone orders).

Mention promotions.

Correctly charge for the sale and
issue purchase ticket.

FORMA DYWIZJI

to customers.

Assist the cooks in the supply of
ingredients when required.

area, bathrooms and dining
room from the beginning to the
end of the day.

Make proper use of cleaning
supplies and report to the
supervisor the lack of them.

Deliver the order on time to the
customer's address.

Make proper use of the
company's means of
transportation.

Deliver the purchase ticket and
collect the order.

Deliver payment to the cashier
ea.

Wear protective helmet when
using the motorcycle.

Typowe dla duiych firm, ktore pofrzebujq bordziej z+oionej sfrukfury ze wzg|go|u na rodzoj wykonywomej pracy

lub wielkos¢

Ma sfruk‘rurg, w ktorej wystepujg wszysfkie e|emen+y, ale trzon dziatania stanowiqg inne komp|efne sfruk‘rury

organizacyjne. D|o’rego w firmie istnieje bardzo szeroka hierarchia, jok pokozono ponizej.

Operations Marketing Financing Operations Marketing Financing
Operations Marketing Financing Operations Marketing Financing
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STRUKTURA MACIERZY

Reprezentuje s’rruk’rurg korporocyjnq, W k’rérej pracownicy uczesftniczg w okreé|onyc|’1 projek’roch, kon’rynuujqc
jednoczesnie wykonywanie swoich obowigzkéw. Wykorzystywane sq podwéjne kanaly: z jednej strony gléwna
hierarchia; a z drugiej konkretne progromy/projekfy.

General Manager

Production Finance Marketing
Manager Manager Manager

R&D
Manager

Project A Production
Manager Group

Finance Marketing
Group Group

Personal
Group

Project B Production
Manager Group

Personal
Group

Finance Marketing
Group Group

Project C Production
Manager Group

Personal
Group

Finance Marketing
Group Group

Jak krok po kroku wykona¢ schemat organizacyjny firmy?

Przede wszystkim musisz wzigé pod uwage, ze ta sama osoba moze jednoczeénie zajmowaé kilka dziatéw; kilka
dziatéw moina zjednoczyc', wykonujqc zadania od tej samej osoby, a nawet mozna mie¢ jeden lub wiecej dziatéw
z|econych na zewngtrz.

Maijgc to na uwadze, podstawowymi krokami tworzenia schematu organizacyjnego bylyby:
1. Zréb liste wszystkich mozliwych dziatéw Twojej firmy.

2. Zdefiniuj, na ile to mozliwe, Funkcje, ktore majq by¢ wykonywane w kazdym dziale oraz osobq, ktora bylaby
odpowiedzio|no za wykonywonie erch zadan.

3. Zréb maly zarys na papierze i otéwku lub za pomocq niektérych programéw biurowych. Powyzsze przyktady
mogq stuzy¢ jako inspiracja.

4. Przeonohzuj, czy dziojry iich funkcje zosfo*y poprawnie ziden*yfikowone. Zmiany mozna Wprowodzié pézniej.

5. Przekaz procownikom schemat organizacyjny, oby pozno|i swoich kierownikow i wewnetrzne funkcjonowonie
Firmy‘

Fakt posiodonig sformo|izowonego i dosfqpnego dla Wszysfkich procownikéw schematu organizacyjnego:
Ulatwia g|obo|nq wizje organizacji nowym inkorporocjom
Wyijasénia zaleznoéci hierarchiczne.

Formo|izuje re|ocje wewnetrzne.
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LISTY KONTROLNE

Niejednokrofnie w kuchni hotelu, baru, restauracji.. moze zapanowad chaos. Kiedy tak sie dzieje, coé tak prostego
jak lista kontrolna w kuchni moze z fatwoécig poméc rozwigzaé problem.

Lista kontrolna to lista dziatan, ktére nalezy przejrze¢, sprawdzi¢ lub skontrolowaé. Listy kontrolne to narzedzig,
ktore stuzg do lepszego organizowania zadan i tatwego sprawdzania, ktére zadania sq najwazniejsze w
codziennej pracy. Korzystanie z niej pozwo|i Ci upewni¢ sie, ze nie pominiesz 2oo|nych Woznych krokow.

Kozdy, kto nigdy nie procowctjr w kuchni, byjrby zaskoczony, gd\/by dowiedziat sie, ile pracy i czasu pochmio
przygotowanie i zomykonie jej kozdego dniai.

Wszystkie skladniki nalezy przygotowaé rano, a nastepnie odpowiednio przechowywaé na koniec dnia. Chlodnie
i piece muszq by¢ ustawione na precyzyjne temperatury, aby zachowa¢ jakoé¢ zywnosci. Powierzchnie i naczynia
drobnego sprzetu kuchennego muszg by(’: stale czyszczone, oby zapewnic bezpieczehs’rwo i higieng gosci i

personelu.
Powody, dla ktorych warto korzysta¢ z kuchennej listy kontrolnej

Jak widzieliémy, otwieranie i zamykanie list kontrolnych ma fundamentalne znaczenie dla wewnefrznej organizacji
kuchni, poniewaz:

Sqg jasne i zwigzjre. Wszyscy zapominamy o zrobieniu czegos. Dziqki liscie konfro|nej, ktora zawiera jasne

zadania i instrukcje, Twoj zespét nie moze zapomnieé o zrobieniu czegos.

Pomagajg zorganizowaé zespdt Mozesz ich uzy¢ do podziatu zadan zespotu kuchennego wedtug whasnego
uznania, w zaleznosci od wielkoéci zespotu, kuchni i listy zadan.

Sq latwe w uzyciu. Kozdy procownik, od szefa PO zmywacza do naczyn, moze korzys*oc’ z |isfy konfro|nej, jeé|i

jest wystarczajgco prosta.

Pomagaijg ujedno|ici<’: prace. Nawet jeé|i masz noj|epsze procesy na $wiecie, nic ci one nie pomogg, jeé|i nie
masz ich udokumenfowonych lub nie masz mozliwosci sprowdzenio, czy sq przestrzegane.

Sq fatwe do aktualizacji. Chcesz doda¢ kolejne zadanie do procedury zamkniecia kuchni? Dodaj go do swojej
|is+y konfro|nej i Wydrukuj/udos*qpnij nowq kopiq na nastepny dzien.

Powody, dla ktorych warto korzysta¢ z kuchennej listy kontrolnej

Jak wida¢, otwieranie i zomykcmie list konfro|nyc|’1 ma fundamentalne znaczenie dla wewnefrznej
organizacji kuchni, poniewaz:

Sq jasne i Zwigz}e. Wszyscy zapominamy o zrobieniu czegos. Dziqki liscie kontrolnej, ktéra zawiera jasne
zadania i instrukcje, Twoj zespdt nie moze zapomnieé o zrobieniu czegos.

Pomagajq zorganizowaé zespét. Mozesz ich uzy¢ do podziatu zadan zespolu kuchennego wedtug wlasnego
uznania, w zaleznosci od wielkoéci zespotu, kuchni i listy zadan.

Sq tatwe w uzyciu. Kazdy pracownik, od szefa po zmywacza do naczyn, moze korzystaé¢ z listy kontrolnej, jesli
jest wystarczajgco prosta.

Pomagajq ujednolici¢ prace. Nawet jesli masz najlepsze procesy na éwiecie, nic ci one nie pomoggq, jesli nie
masz ich udokumenfowonych lub nie masz mozliwosci sprowdzenio, czy sq przestfrzegane.

Sq tatwe do aktualizacji. Chcesz doda¢ kolejne zadanie do procedury zamkniecia kuchni? Dodaj go do
swojej |isTy kontrolnej i Wydrukuj/udosfqpnij nowq kopi@ na nastepny dzien.
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Company name: Your company Fm@cs FoodDocs - Opening and closing checklist

Date: fooddocs.com

Done Opening checklist

Set an agenda for the staff meeting

Establish goals for the day

Explain daily specials to the staff

Review menu items
Staff tasting of the menu items
Pay bills

Answer emails, respond to reviews and social media posts

Organize any incoming inventory deliveries
Equipment inspection and coordinate any maintenance appointments to fix the premise or equipment

! Inspect bathroom to make sure everything is fully stocked

Done Closing checklist

k staff schedule for n

k clock-in and clock-o

Take notes on staff perfarmance

Keep track of overtime scheduling

Assure that cash registers are balanced

Do a final walk through to check that all the proper equipment is turned off

Look at the detailed sales report at the end of the day
Check the inventory to ensure that the kitchen and bar are fully stocked for the next day

JAK ZROBIC WSTEPNA LISTE KONTROLNA?

Celem listy kontrolnej otwarcia kuchni jest, aby zespoét kuchenny mial jasnoé¢ co do najwazniejszych zadan do
wykononio w ciggu dnia.

Rano zazwyczaj nowe zamoéwienie na zywnoéé musi zostaé¢ odebrane i odpowiednio zapisane. Jednoczesnie
7ywnosé, ktéra ma byé przygotowana na dzienng sprzedaz, musi zostaé wyjeta z magazynu. Majqc tak wiele do
zrobienia, jest prawie nieuniknione, ze cos przeé|izgnie sie przez szcze|iny.

Oto jak opracowaé system, ktéry zapobiegnie temu wszystkiemu:

Krok 1. Okresl zadania wstepne: usiqgd? z personelem swojej firmy i popros ich, aby opowiedzieli ci wszystko, co
robig rano. Porozmawiaj ze znajomymi, ktérzy pracujg w innym lokalu HORECA i popros ich, aby opowiedziel,
co robiq, oby otworzy¢ swojg kuchniq. Obserwuj swoj Zespé} kuchenny podczos porannej pracy i notuj wszysTkie
jego czynnosci.

Niektore z typowych zadan zwiqzonych z ofwieraniem kuchni to:
Konserwacija i kalibracja sprzetu.
Przyjmowanie surowcéw i umieszczanie ich w sklepach.
Przygotowanie przyboréw kuchennych i przyboréw kuchennych.
Rozp0|0nie / podgrzewonie piekornikéw, fry#ownic i grzcﬁek.
Porcjowanie, przygotowywanie i przetwarzanie zywnosci.

Przechowywonie w tackach gosﬂonomicznych i u’ry|izocjo resztek.
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Gdy bedziesz mie¢ wszystko, co musisz zrobi¢, bedziesz mie¢ wszystkie dziatania, ktére musisz uwzgledni¢ na

liscie kon’rro|nej oftwierania.

Krok 2. Uporzqc"(uj zadania wstepne: eroéciwym sposobem sporzqdzenio |iery konfro|nej jest podzie|enie
zadan na sekcje, takie jak przygotowywanie positkow, sprzgtanie, organizowanie itp.

Przejrzyj |is’rQ zadan i znojdi migdzy nimi wspé|ne quki. Nastepnie pogrupuj je wecHug priorytetu, re|ocji zadan,
bliskosci itp.
Krok 3. Utwérz liste kontrolng otwierania kuchni: Po uporzgdkowaniu wszystkich zadan dodaj je do arkusza

ko|ku|ocyjnego (podobnego do Excela), Wydrukuj i uzyj jako |iery kontrolnej otwierania kuchni na papierze.

Zachowaj kopie swojego programu Excel, aby méc go przedrukowywaé/udostepnia¢ co tydzien oraz gdy
procedury sq dosfosowywone lub zmieniane.

Pamietaj, oby zostawi¢ miejsce na dole, oby doda¢ komentarze i podpis kozdego, kto przeg|qdo4 zadania, obyé
mogt éledzi¢ bledy i sugestie.

JAK ZROBIC ZAMYKAJACA LISTE KONTROLNA?

Proces zomykonio |is’ry kontrolnej w kuchni jest bardzo podobny do procesu ofwierania |is+y konfro|nej.

Jednak w przeciwienstwie do poczgtkowej listy kontrolnej, koncowa lista kontrolna powinna kiaé¢ wiekszy nacisk
na bezpieczenstwo i czystosé.

Poniewaz zywnoéé jest przechowywana przez noc, nalezy to zrobi¢ w odpowiedni sposéb, poniewaz wszelkie
bjrqdy w tym zakresie mogqg spowodowoc’ powazne prob|emy4 Pozostawienie erqczonej kuchenki lub piekorniko
albo niedomykanie prawidlowo drzwi lodowki moze zaszkodzi¢ firmie lub zepsu¢ zywnosc.

Podczas tworzenia tej listy kontrolnej nalezy zachowa¢ dodatkowe srodki ostroznosci, aby upewni¢ sie, ze te mate
(lub duze) prob|emy nie wystgpig.

Krok 1. Zidentyfikuj zadania zamykajgce: obserwuj swéj zespot podczas pracy i kiedy zamykajg sie na noc.
Zanotuj wszystkie luzne konce, ktére chcesz zwigzaé¢ z listq kontrolng zamkniecia kuchni.
Niektore z typowych zadan zwigzanych z zamykaniem kuchni to:

Bezpieczne przechowywonie szklanek, naczyn i przybor()w kuchennych.

Wy*qcz wszysTkie gorgce powierzchnie, swiatla, piekorniki, gri||e i kuchenki.

Zopokuj, sfilmuj i przechowuj wszysfkie resztki jedzenia do pdzniejszego wykorzysfonio.

Zdezynfekuj wszystkie powierzchnie i wyczyéé¢ wszystkie podiogi.

Wyczysé patelnie w kuchni.

Wyczysé¢ okap kuchenny.

Wynie$ émieci.
Krok 2. Uporzqdkuj koncowe zadania: Podobnie jok w przypadku poczgtkowej listy kontrolnej, bardzo
przydo‘me bedzie uporzqdkowonie kohcowej |iery konfro|nej kuchni weoHug Typowych zadan.

Poniewaz na Zomkniqciu jest wiecej zadan do Wykononio niz na otwarciu, taka organizacja staje sie niezquno.
Bezpieczenstwo i czystosé to tylko niektére z kategorii, ktérych mozesz uzyé¢ do organizacji zadan zwigzanych
z zomknigciem.
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Zadania nalezy podzieli¢ na:
Codzienne zadania (po serwisie).
Cotygodniowe zadania (doktadniejsze sprzgtanie, w tym lodéwek, okapow i potek).

Krok 3. Utwoérz liste kontrolng zamkniecia kuchni: Gdy wszystko bedzie gotowe, wypisz zadania w arkuszu
ko|ku|ocyjnym i uzyj go jako |is’ry kontrolne; zomkniqcio kuchni w wersji do druku.

Tak jak poprzednio, zostaw miejsce na komentarze i podpis kozdego, kto przeg|qo|c1jr zadania, oby mozna by’ro
$ledzi¢ bledy i zalecenia.

PLANOWANIE ZMIAN

Techno|ogio umozliwia dobre doposowonie zmian, a dobre oprogramowanie do p|onowonio moze zooszczgdzié
duzo czasu. Pomimo tego, ze w hotelarstwie rozklady jazdy sq bardzo zréznicowane, powinnismy stara¢ sie
u*oiyc’ rozktad jozdy Z CcO ndjmniej dwufygodniowym wyprzedzeniem:

Zapoznaj sie z rodzajami uméw kazdego czfonka personelu i ich ograniczeniami, aby ich nie narusza¢.
Zaznacz dni wolne dla kazdego cztonka personelu.

Okresl i zorganizuj, ktére stanowiska i punkfy W resfourocji/borze/kowiorni‘.., zarowno na zop|eczu, jok iw
recepcji, powinny by¢ objete obstugqg lub z wiekszq liczbg pracownikéw w zaleznosci od réznych pér dnia.
Liczba kucharzy, kelneréw, pracownikéw baru itp.

Upewnij sie, ze zmiany kierownikow sq rozdzielone i roztozone w czasie.
Wykonywonie codziennych zmian w celu zagwarantowania obsjrugi.
Oblicz umowy na pelrny etat dla celéow czysto ksiggowych.

Nieoczekiwane zdarzenia sq bardzo czeste w hotelarstwie. D|o+ego nalezy pamietad, ze ogé|nie caly czas
powyzej 40 godzin to nadgodziny. Pracownikom mozna zaproponowaé mozliwoé¢ diuzszego pobytu jako zachete.
Zaleca sie rébwniez posiodonie pu|i procownikéw zo‘rrudnionych w niepe}nym wymiarze godzin lub procownikéw
dorywczych.

Jak zorganizowaé¢ dni wolne dla pracownikéw
Musimy byé sprowied|iwi w przydzie|oniu zmian, oby zapewnic cofygodniowy czas odpoczynku:

Czesto zmieniaj harmonogramy dla kazdego pracownika: W zaktadzie HORECA szczytowe obcigzenie pracq
i godziny szczytu rézniq sie w zaleznosci od pofrzeb firmy. Wazne jest, oby pracownicy by|i ofwarci na

ewentualne zmiany zmianowe, W zamian np. zd czas Wo|ny.

Sprawiedliwe planowanie zmian z rotacjq zmian dla starszych pracownikéw, jok réwniez dla nowych
pracownikow, zapewni, ze caly zespét quzie przygotowany do radzenia sobie z poziomem pracy w réznych
poroch dnia.

Zawsze p|onuj precyzyjng obsodq: Kluczowe jest doposowonie sier roboczej do rzeczywistego zopofrzebowonio
iw fym celu warto po|egoé na rozwiqzonioch, ktére pomogg Ci jok nojdokjradniej oszacowaé popyt lub
sprzedaz.
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Bqdi w kontakcie z niekférymi procownikomi, gdy jest to konieczne: Chociaz idealnie jest nie trzymac persone|u

pod telefonem, wskazane jest, aby mie¢ pewnych cztonkéw zespotu, ktorzy mogq dostosowaéd swojg zmiane w
pewnych wyjqfkowych sytuacjach. Jest to alternatywa latwiejsza do osiggniecia z menedzerami.

Dwoch kierownikow to nie jeden: Posiadanie wiecej niz jednego kierownika zapewni |epszq kon’rro|q zmian i
zasieg uerug. Jest to drozsze, ale w oHuzszej perspekfywie b@dzie fo zwrot z inwestycji.

Pracownicy majq zycie poza pracq: Planujgc rozklad zaje¢, nalezy wezesniej sprawdzi¢ ich dostepnosé.

Zopewnij okresy odpoczynku: Przestrzeganie uméw o prace, ale takze myé|enie o stresie i zmeczeniu, miqdzy

innymi w celu promowania dobrego srodowiska pracy.

Ustal zasady i wytyczne, aby zapewni¢ dobre zarzgdzanie: Pomoze to unikngé¢ ewentualnych btedow i ciggtle;
weryfikacji rozktadéw jazdy.

Rejestruj Wszysfkie proéby persone|u O czds wo|ny i dni wolne: poprzez wytyczne, ktére okreé|0jq minimalne
okresy Wypowiedzenio dla procownikc')w lub zosody dla wszysfkich procownikéw.

Ponizej znojduje sie przyk}od hormonogromu kuchni:

BLACK MOUNTAIN HOH

sun Mon Tue Wed Thur Fri sat
8/26/2018 8/27/2018 8/28/2018 8/29/2018 8/30/2018 8/31/2018 9112018
700 AM 7.0 AM 7.00 AW 700 AM T.00 AM
e 300 PM 300 PM 300 PM 300 PM 300 PM +
TR0 AM 00 A T AM 00 AM T30 AN
Lan 300PM 300 PM 300PM 300PM 300PM ¢
T AW TR0 AW T AN T AW T AW
Juan = = 40
300PM 300 PM 300 PM 300 PM 300 PM
TO0AM TO0AM TO0AM TO0AM TO0AM
Jose : 40
300 PM 300 PM 300 PM 300 PM 300 PM
0
Z00PM Z00PM Z00PM Z00PM Z00PM
Tom 1100 PM mwoorm | 1ooem | mtooem | sio0em £
Cindy 700PM 200 P 200PM 200PM 200PM P
woorm | 1ooem | mwoem | moem | 1mooewm
Ralph 200 PM 200 PM 200PMm 200 PM 200 PM i
0PM | fe0pM | 1oem 1H0PM | 1100FM
William Z00PM 200PM 200PM 200PM 200PM "
1noem | 1oem nwem | twem | 1oewm
Renry Z00PM Z00PM 200PM 200 P 200PM "
nweM | mwem | moeMm | 1moopm 1L00PM
Phillip 200PM | 200P1 200PM 200PM 200PM -
moorw | tooem | moem | mooeMm | 1moopm
Tim 200 PM 200 PM 200 FPM 200 PM 200 PM -
11:00 PM 11:00 PM 11:00 PM 11:00 PM 11:00 PM
Saute
0
Grill
0
0
Pantry 0
1]
1]

We must be equifob|e in o||ocoﬂng shifts to ensure week|y rest times:
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JAK ZORGANIZOWAC DNI WOLNE DLA PRACOWNIKOW

Musimy byé sprowiec”iwi w przydzie|oniu zmian, oby zapewnic cofygodniowy czas odpoczynku:

Czesto zmieniaj harmonogramy dla kazdego pracownika: W zakladzie HORECA szczytowe obcigzenie pracg
i godziny szczytu réznig sie w zaleinoéci od po‘rrzeb firmy. Wazne jest, oby pracownicy by|i otwarci na
ewentualne zmiany zmianowe, w zamian np. zd czas wo|ny.

Sprowiedhwe p|0nowonie zmian z rotacjg zmian dla sforszych procownikéw, jak rowniez dla nowych procownikéw,
zapewni, ze coer zespc’)Jr quzie przygotowany do radzenia sobie z poziomem pracy w réznych porgch dnia.

Zawsze p|onuj precyzyjng obsodq: Kluczowe jest doposowonie si*y roboczej do rzeczywistego zopofrzebowomio
iw tym celu warto polega¢ na rozwiqzonioch, ktore pomogg Ci jak najdoktadniej oszacowaé popyt lub
sprzedoz.

Bqdi w kontakcie z niek‘rérymi procownikomi, gdy jest to konieczne: Chociaz idealnie jest nie trzymac persone|u
pod telefonem, wskazane jest, oby miec pewnych cztonkéw zespojru, k’rérzy mogg dostosowad SWOojg zmiane w
pewnych wyjq‘rkowych sytuacjach. Jest to alternatywa latwiejsza do osiggniecia z menedzerami.

Dwoch kierownikow to nie jeden: Posiadanie wiecej niz jednego kierownika zapewni |epszq kon’rro|q zmian i
zasieg usjrug. Jest to droisze, ale w diuzszej perspektywie quzie fo zwrot

Oprogramowanie do zorzqdzcmio kuchniq

Oprogramowanie do zarzqgdzania kuchnig pozwoli wiascicielom i menedzerom firm HORECA zaoszczedzi¢
czas, ale poszukiwanie tego idealnego moze by¢ doé¢ czasochlonne. Wiele firm oferuje kompleksowe systemy,
jednok nie wszys*kie quq idealnie pasowac do |<oic|ej kuchni.

Ponizej Znojduje sie lista n0j|epszych programow do zorzqdzcmio:

XTRACEF: Narzedzia finansowe i operacyjne platformy pozwalajg operatorom z branzy spozywczej
moksymohzowoé marze. Niektore funkcje systemu zorzqdzonio obejmujq automatyzacje AP, zorzqdzonie
kosztami zywnosci, raporty w czasie rzeczywistym, zorzqdzonie recepfurami i zorzqdzcmie zapasami.

RESTAURANT 365: Ten system oferuje oprogramowanie do ksiegowosci, inwentaryzacji, listy ptac i
raportowania, ktére mozna zintegrowa¢ z systemem POS restauracji i partnerami bonkowymi. Na tym samym
dashboardzie wyséwietlane sq norzgdzio operacyjne i finansowe, a w ramach systemu firma oferuje rowniez
op|ikocj¢ mobi|nq. Jest to realna opcja dla restauracji wie|os+onowiskowych i fronczyzowych.

FOODAGER: Gléwne zalety Foodager obejmujg wydajne zamawianie, zautomatyzowane ksiegowanie
i p|onowonie menu w celu moksymohzocji Zyskéw. Dziqki femu systemowi restauracje mogqg catkowicie
zrezygnowadé z papieru w calym procesie zamawiania i przyjmowania. Ten system zorzqdzonio dziata w
p|océwkoch jedno- i wie|os‘ronowiskowych, w tym QSR, restauracjach z pejmym zakresem uerug, barach,
klubach nocnych i hotelach. Dziqki mozliwoéci éledzenia koZdego kosztu Foodoger pozwo|o operatorom
zaoszczedzi¢ pienigdze i zwiekszy¢ zyski.

APICBASE: Platforma dla restauracji z petnym zakresem uslug, hoteli, sieci restauracji i punktow szybkiej
obstugi. To oprogramowanie pozwala uzytkownikom éledzi¢ i kontrolowaé¢ koszty zywnosci, oblicza¢ marze
i zorzqdzoé wszysfkimi operacjami zop|eczo. Firma oFeruje dziewigc’ komponen’réw ,,modujrowych", w tym
ono|i‘ryk¢ sprzedazy, zapasy i planowanie menu, ktére mozna wykorzystywaé i dodawaé zgodnie z potrzebami
restauracji.
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POSIST CLOUD KITCHEN MANAGEMENT: Obstuguje QSR, eleganckie restauracje i wszystko pomiedzy,

w tym kuchnie w chmurze, piekornie, minibrowory i food courty. POSist moze Wspéjrprocowoc’ z restauracjami

i placéwkami dowolnej wielkosci i oferuje intuicyjng technologie POS.

URBANPIPER: Oferuje narzedzia do optymalizacji mozliwosci cyfrowych restauracji i obecnosci w Internecie.
Pakiet produktéw firmy obejmuje konfigurowalne strony internetowe i aplikacje, pulpit nawigacyjny CMS +
CRM oraz norzqdzio do prowodzenio komponii. System oparty na chmurze umozliwia bezpjro’me pobieronie
najnowszych aktualizacji systemu i poprawek b+qdéw

JAMIX: Z systemu zarzqdzania kuchnig Jamix mogq korzysta¢ wszelkiego rodzaju lokale gastronomiczne,
w tym restauracje i sieci, kafeterie. Oparty na chmurze ,system zorzqdzonio kuchniq" oferuje p|onowonie
menu, ono|iZQ wartosci odiywczych, zorzqdzonie zapasami, Zorzqdzonie przepisami i zaopatrzenie. Ma
na celu stworzenie bardziej zréwnowazonych kuchni i moze by¢ uzywany przez kazdg wielkoé¢ dziatalnosci
gasfronomicznej.

KOMPETENCJE PERSONELU POTRZEBNE DO WYKONYWANIA ZADAN W KUCHNI

1. Kreatywnosé: profesjonalny szef kuchni zostawia czgstke siebie w kazdym daniu. Poszycie, polgczenie koloréw,
smakéw i zapachow to tylko niektére z czynnikéw, ktére trzeba z duzq kreatywnosciq zmodyfikowa¢, aby
Fino|ny produkf ber pyszny. Na studiach ku|inornyc|’1 nie uczy sie kreoﬁrywnoéci (uwaza sie, ze ta umiejetnosc
jest wrodzona), ale uczy sie, jak ja ksztattowad.

2. Porzqdek: nigdy nie mozesz powiedzieé, 7e widziales profesjono|nego kucharza robiqcego bojrogon W
kuchni. W rzeczywistosci uzyskonie cer‘ryfikom zowodowego kucharza w koidej szkole gofowania jest
podsfowowym wymogiem. Porzqdek to umiejetnos¢, kf()rq rozwija sie w domu, a nastepnie przenosi na po|e
zawodowe. Ponadto praca w érodowisku komputerowym pozwala na wiekszq szybkoé¢ i wszechstronnosé.

3. Inicjatywa: wéréd najwazniejszych umiejetnosci sq kompetencje w tym zakresie. Praktycy kuchni maijg
ogromne zamitowanie do tworzenia czego$ nowego.

4. Umiejetnosé tworzenia zespotéw: kuchnia generalnie nie sklada sie z jednego kucharza. Jest wielu
cztonkow jednego, a praca zespo+owo jest niezbgdno, oby wydobyc’ potrawy na czas i zgodnie z recepturq.
Jesli nie czujesz sie gotowy do pracy w zespole, moze lepiej poswieci¢ sie innej profesji.

5. Szybkosé: Kolejnym waznym czynnikiem, ktéry nalezy wzigé¢ pod uwage przed przeprowadzeniem badan
ku|inornych, jest szybkoéé dzialania. W profesjono|nej kuchni Wszys‘rko dzieje sie absolutnie szybko. D|ofego
szybkos¢ idzie w parze z radzeniem sobie ze stresem. Profesjonalny kucharz musi by¢ w stanie zachowa¢
spokéj podczos pracy na pejmych obrotach.

6. Dobry gust: kim byjrby kucharz, gdyby nie byjr pewien, kiedy jego/jej jedzenie smakuje dobrze? Podniebienie
profesjonohs’ry musi byc’ tak skalibrowane, oby Wyczuwojro stodkie lub kwasne, stone lub pikonfne jedzenie,
aby w ten sposéb mégt wygenerowaé réwnowage smakéw, ktére sktadajg sie na wykwintne danie.

UMIEJETNOSCI DELEGOWANIA

Umiejetnosé o|e|egowonio jest wazna dla kozdego przejroionego lub kierownika. Menedzerowie muszq byc’
w stanie powierzyc procownikom obowiqzki, jednoczeénie zapewniajgc, ze praca jest Wykonywono dobrze.
W érodowisku pracy o|e|egocjo zwyk|e oznacza przeniesienie odpowiedzio|noéci za zadanie z kierownika na
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podwjrodnego. Decyzje o de|egowoniu podejmuje zazwyczaj kierownik. Czasami jednok procownik ngszo sie

na ochotnika do oqucio rozszerzonej roli.

De|egocjo moze rowniez mieé miejsce, gdy istnieje mniej Formo|ny tancuch uprawnien. Na przykjrod czonek
grupy rowiesniczej, ktéry zostat wyznaczony jako lider zespotu, moze delegowaé¢ zadania rowieénikom w grupie.

Czym sq umiejetnosci delegowania?

W Wiqkszoéci przypodkéw dobrzy menedzerowie wiedzq, jok wykonoé kazde zadanie wymagane przez Zesp&
Lepsi menedzerowie wiedzg, ze nie powinni prébowa¢ ukonczyé kazdego zadania z dwéch powodoéw.

Po pierwsze, wiedzq, ze jest bardzo prawdopodobne, ze kazdy czlonek zespotu mogtby wykonaé¢ wiekszoé¢ tych
zadan réwnie dobrze lub lepiej. Po drugie, $wietni menedzerowie rozumiejq, ze nie powinni przyttacza¢ wiasnego
harmonogramu przez mikrozarzgdzanie. Liderzy, ktérzy wiedzg, jok zarzqdzaé, zawsze bedq delegowaé.
Uczg sie, jok radzi¢ sobie z wjrosnymi obawami o to, czy cztonkowie ich zespojru sq godni zaufania. Wiedzq,
jak poinstruowa¢ cztonkéw swojego zespotu w sposédb, ktéry sprawia, ze czlonkowie czujg sie uprawnieni do
Wykonywonio Wymogonych od nich zadan.

Delegacja niekoniecznie oznacza przeniesienie petnej odpowiedzialnosci. Na przykiad kierownik moze poprosi¢
podwbdnego o zatrudnienie asystenta odminis‘rrocyjnego, ale kierownik nadal quzie przeg|qdo+ dziatania
podejmowone przez podwjrodnego w celu wykononio zadania i udzielat wskazowek.

RODZAJE UMIEJETNOSCI DELEGOWANIA

1. Szkolenie

Czesto podczos o|e|egowonio quziesz musiat upewni¢ sie, ze twoj procownik lub Wspéjrprocownik posiodo
umiejetnosci i zdolnoéci niezqune do wykononio zadania. Moze to wymagacd przeszko|enio przed o|e|egowoniem.
Dobry menedzer wie, jak skutecznie przeszkoli¢ swoich pracownikéw w nowym zadaniu lub umiejetnosci. Niektére
zadania wymagajg Wg|qc|u i wiedzy menedzera.

Przed de|egowoniem menedzerowie muszq ocenié zadania, oby ustali¢, czy przekczonie ich podwjrctdnemu ma sens.

[nnym zadaniem o|e|egowonio, kférego podejmujq sie menedzerowie, jest iden*yfikocja zewanrznych zasobow
— czy to technologii, czy innych firm — ktére mogg pomoc w codziennych zadaniach.

Identyfikacja dziatan o wysokiej wartosci:
Ocena mocnych i stabych stron pracownikow
Tworzenie zachet
Zorzqdzonie talentami
Promowanie
Tworzenie opiséw stanowisk
Zatrudnianie
Wyszukiwonie dos’rqpnych norzedzi szko|eniowych
Qutsourcing

Wspétpraca
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2. Zaufanie

Czesto menedzerowie nie o|e|egujq, poniewaz nie u{ojq, ze ich pracownicy wykonojq tak dobrq prace, jok
oni. Dobry menedzer ufa umiejetnosciom swoich procownikéw. Jasno okresla oczekiwania i udziela informac;ji
zwrotnych, ale nie zorzqdzo mikrozarzqdzcniem, gdy pracownik pracuje nad zadaniem. Zaufanie jest kluczem
do skufecznego o|e|egowonio.

ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW W ORGANIZAC]I
KONFLIKT W FIRMIE

Konflikty w pracy sq prawie normalne, poniewaz ludzie o réznych osobowosciach, celach i potrzebach muszq
7y¢ razem w miejscu pracy. Konflikty te mogg wytworzy¢ atmosfere wrogosci, ktérg nalezy rozwigzaé. W
rzeczywistosci, jesli zostang odpowiednio rozwigzane, mozna wydoby¢ pozytywne elementy, takie jak rozwoj
osobisfy lub zowodowy.

Konflikt obejmuje sytuacje, w ktérej jedna czesé¢ cztonkéw grupy zajmuje stanowisko znacznie
rézniqce sie od pozostaltych cztonkéw, zmniejszajgc lub eliminujgc spéjnosé. W zespole roboczym
moze powsta¢, gdy istnieje rozbieznosé¢ kryteriéw miedzy cztonkami tworzgeymi grupe.

W rozwoju zespotu roboczego czesto zdarza sie, ze W pewnym momencie mogg pojawié sie konflikty
osobiste, prob|em pojawia sie, go|y komqikfy prowodzq do powazne;j konfrontaciji miqdzy dwoma lub
wiecej cztonkami zespotu. Ta sytuacja powoduje natychmiastowe pogorszenie wynikéw zespotu.
Aby zespot byt efektywny, jego cztonkowie muszg by¢ doskonale ze sobq zgrani. Majgc to na uwadze,
jasne jest, ze zespdt nie moze dopusci¢ do tego typu konfrontacji wewngtrz siebie, a jesli juz, to nalezy
jg natychmiast przerwad.

Lider i wszyscy cztonkowie grupy sq zobowigzani do zapewnienia tej harmonii i dobrej atmosfery
pracy, co znacznie ograniczy mozliwosci konfrontaciji.

RODZAJE KONFLIKTOW

Utajone: Istniejq, ale sie nie monifes’rujq.
Manifesty: Manifestujg sie w jasny sposéb.

Konflikt opiera si¢ na dwéch podstawowych filarach: emocjonalnym i strukturalnym. Podczas rozwigzywania
konfliktu nalezy wzig¢ pod uwage obie strony, racjonalng i emocjonalng. Z tego powodu pierwszq rzeczq jest
wykrycie przyczyn, ktore WywoJrujq fen emocjono|ny dyskomfort.

Moze sie zdorzyc’, ze fen emocjono|ny dyskomfort ma swoje zrodio w prob|emoc|’1 sfrukfuro|nyc|’1, takich jok zle
zoprojekfowonie sfrukfury pod wzg|qdem organizacji wewnefrznej, rél.. Po wykononiu fego pierwszego kroku
nalezy podjq¢ dziatania, aby konflikt nie przerodzit sie w krngbrny.

O konfliktach nie nalezy zapominag, ale je rozwigzywaé, poniewaz nierozwigzany konflikt predzej czy poznie;
doprowodzi do podzicﬂu i rozwigzania zespo+u roboczego Nierozwigzywanie konfliktow z powoo|u braku zdolnosci
lub niecheci do tego moze prowadzi¢ do przeniesienia konfliktéw na poziom personalny, niszczgc mozliwos¢
prowic”owego funkcjonowonio zespojru i marnujgc talent jego cztonkéw. Ponadto tworzy zte srodowisko pracy,
ktére pogarsza wydajnosc.
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Konflikt

Elementy

Opis

Zrodha konfliktow

Moferi(ﬂy, pracownia
kom puterowa,etc.

Jesli kilka osob w zespole potrzebuje tych samych
zasobéw, lider powinien starac sie, oby WSZyscy
efekfywnie korzysfoh z zasobow, przy czym przewazd
interes zespo}u.

Style konfliktow

Sposoby pracy, osobowosé, style
zachowan (porzqdek/chaos, nadzér/
oufonomio)

Podczas tworzenia zespotéw i przydzielania rol w pracy
nalezy wzigé¢ pod uwage rézne style, ktére sq naznaczone
osobowoéciq i pofrzebomiA

Konﬂik’ry w postrzeganiu

Rézne punkty widzenia, plotki,
réznice miedzy grupami.

Nalezy utatwi¢ otwartq komunikacje i zapewni¢ solidne
argumenty dla kazdego postrzegania.

Konflikt celow

Kilka celéw i zadan w firmie

Przefozeni muszg byc’ skoordynowoni w ustalaniu celéw i
unikaniu sprzecznych celow. Cele muszqg byc’ jasne, a do
ich wyznaczenia konieczna jest dobra komunikacja.

Konflikty powstajgce pod presjg

Nog*e sytuacje, ktére sprzyjajq presji
i stresowi.

Wystepuje, gdy nie mozna posungé sie naprzéd w pracy,
ponieway jeste$ zalezny od innych dzialéw, ktére majg
inne sytuacje awaryjne, ale masz termin. Konieczne

jest ue|osfycznienie p|onowcmio i ustalenie wspé|nych
priorytetow.

Konflikty rol

Ten sam pracownik musi wykonywaé
zadania, ktére nie odpowiodojq jego
roli.

Walka o wladze lub starcia miedzy pracownikami mogq
by¢ generowane z powodu nakladajgeych sie funkgji.
Potrzebna jest dobra komunikacja o potrzebie wykonania
zadania przez koidq osobq

Konflikty wartosci

Roézne wartoéci osobiste.

Dokonaj dobrego doboru personelu, biorgc pod uwage
zgodnoé¢ wartosci zatrudnianych przez pracownika-firme.

Konflikt dotyczqey polityki firmy

Konflikt dotyczqey polityki firmy

Niejasna polityka firmy.

Wszyscy pracownicy muszg znaé po|ifykq firmyA Muszg
by¢ napisane w sposéb jasny, aby unikngé nieporozumien
i spojnosci miqdzy tym, co jest napisane, a tym, co jest
stosowane.

W celu rozwigzania konfliktéw w grupach nalezy podja¢ nastepujgce kroki:

Zdefiniuj problem (Co jest nie tak?).

Przeanalizuj jego przyczyny (Dlaczego?).

Zdefiniuj cele dziatania (Co chcemy osiqgngé¢?).

Generuj alternatywy (Co mozemy zrobi¢?).

Wybierz najbardziej optymalng alternatywe (Co powinniémy zrobi¢?).

Zoperacjonalizuj wybrane rozwigzanie (Jak to robimy?).

Wprowadz to w zycie (Zréb to).

Ocen (Jak nam poszio?).

Inne korzysci, ktorych by¢ moze nie brano pod uwage, mozna osiggngé¢ poprzez rozwigzanie konfliktu. Na

przyktad wieksze zrozumienie wéréd pracownikéw mozna osiggngé, poniewaz aby go rozwigza¢, zaangazowane

osoby muszqg uswiadomi¢ sobie sytuacje, oferujgc im nowq perspektywe, w jaki sposéb osiggngé swoje cele.
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Prowadzi to réwniez do wiekszej spojnosci grupy, stwarzajge wiekszy szacunek wérdéd czlonkow zespotu i wiekszg

zdolnos¢ do wspotpracy.

Praca zespotowa jest definiowana jako potgczenie dwéch lub wiecej oséb zorganizowanych w okreslony
sposéb, wspétpracujgcych dla osiggniecia wspélnego celu, jakim jest realizacja projektu.

Jak mozemy rozwigza¢ te konflikty? Kluczem jest asertywnosé¢ i sposdb zarzqdzania nig w celu zarzqdzania
konfliktami.

Asertywnos¢ to egocentryczne zachowanie, ktére nie jest samolubne, ale oznacza gleboki szacunek
zaréwno dla naszego rozméwey, jak i dla nas samych. Oba na tym samym poziomie. Aby wiedzie¢, jak
uzywaé asertywnoséci, musisz wiedzie¢, jak prosi¢, odmawiaé, negocjowaé i by¢ elastycznym w uzyskiwaniu tego,
czego chcesz lub osigganiu celow. Asertywnosé to takze przyjmowanie kryfyki i przyjmowanie skorg.

Jak zwiekszy¢ takg asertywnos¢ moze by¢ kluczem do zarzgdzania wewnetrznymi konfliktami w firmie. Jej
opracowanie pomoze w zorzqdzoniu wszelkimi konfliktami w Firmie/orgonizocji. Niektore wytyczne, kJrérych
nalezy przestrzega¢ w firmach, mogq rozwingé¢ te jakosé u menedzeréw zasobéw ludzkich lub przedsiebiorcéow

MSP.
1. Opisz konkretne fakty:

Tylko wtedy mozesz przeprowadzi¢ negocjacje, w ktorych mozesz rozpoczgdé dyskusjq. Opisujgc ustalenia lub
zdarzenia, ktére mialy miejsce, kontrahent nie moze im zaprzeczaé. Nastepnie mozemy oméwié rozwigzania i
wypracowad konkretne podejécie. Oto kluczowe pytanie, oby uniknqc’: osqdéw Wor’roéciujqcych.

2. Wyraz uczucia:

Komunikuj sie jasno i ustal mocne punk’ry na temat tego, jak to, co sie stato, ijrynQJro na twoje samopoczucie
i swoje wyobrazenia na ten temat. Jest to réowniez czas na opisanie tego, co ci sie podobato, a co nie; jesli
czules sie upokorzony lub nie mozesz juz zniesé¢ sytuaciji. Nie chodzi o to, Czy masz racje, czy nie, ale o
wyrazanie swojego punktu widzenia z szacunkiem. Nie powiniene$ staraé sie mie¢ racji i nie powiniene$ by¢
za to kryfykoquyA

3. Zopy’roj konkretnie, czego oczekujem\/ od innych:

Nie chodzi o méwienie ogélnie. Musisz by¢ konkretny i konkretny. Chodzi o wyrazanie zachowan i sytuacii,
ktére druga strona moze zrozumied.

4. Wyjaénij konsekwencje (pozytywne lub negatywne) swoich dziatan:

Chodzio wyjasnienie konsekwencji niewykononio tego, o co cie poproszono. Lepiej jest komentowa¢ pozytywne
ospekfy.

KLUCZE DO ZARZADZANIA KONFLIKTAMI

Wiadomosé wstepna: od samego poczcﬁku oferuj asertywnie wspé}procq
Zdefiniuj problem: Wspélnie ustalcie problem z wyprzedzeniem.

Poznaj opinie innych: Niezaleznie od tego.

Wyraz swojq opinie: Bez komfronmcji z kimkolwiek

Znajdz wspolne cele: Czego oboje chcemy?
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Burza moézgéw, alternatywy: To moze rozwigzaé sytuacje i lezy w interesie wszystkich.

Wybierz mozliwe rozwigzania.

Zdecyduj, jak ocenia¢ i kontrolowaé¢ wyniki.

KLUCZE DO ZARZADZANIA KONFLIKTAMI

Wiadomosé wstepna: od samego poczcﬁku oferuj asertywnie wspé}procq

Zdefiniuj problem: Wspélnie ustalcie problem z wyprzedzeniem.

Poznaj opinie innych: Niezaleznie od tego.

Wyraz swojq opinie: Bez komfronmcji z kimkolwiek

Znajdz wspdlne cele: Czego oboje chcemy?

Burza mézgéw, oHernoTywy: To moze rozwigzaé sytuacje i |ez'y w interesie wszysfkich.
Wybierz mozliwe rozwigzania.

Zdecyduj, jak ocenia¢ i kontrolowa¢ wyniki.

JAK ZAPOBIEGAC | RADZIC SOBIE ZE STRESEM | WYPALENIEM ZAWODOWYM?

Stres, silnie zwigzany z obsench W pracy, pogarsza stan zdrowia procownikéw i zwiqkszo prowdopodobiehsTwo
brania zwolnien lekarskich lub nieobecnosci w pracy. Od czasu do czasu ludzie nieuchronnie doéwiodczojq
stresu. Jednak go|y jest ona nadmierna, pocigga za sobq wiele prob|eméw, organizacje muszqg zadba¢ nie fy|ko
o jej rozwigzanie, ale takze o zopobiegonie jej.

Strategie zarzqdzania stresem w miejscu pracy mogg poméc Twojej firmie przygotowaé sie i poradzi¢ sobie
z nieuniknionym, oby zminimalizowaé negatywny ijryw. Istnieje wiele strategii zorzqdzonio stresem w miejscu
pracy, ktére liderzy i menedzerowie mogg przyjqé, aby zmniejszy¢ poziom stresu w zespole.

Stres w pracy Przyczyny i znaczenie zarzqdzania stresem w firmie

Wazinym érodkiem kontroli ryzyka stresu zwigzanego z pracq jest uwzg|qdnienie rownowdagi miqdzy zyciem
zowodowym a prywatnym w zapewnianiu zasobéw. Brak szybkiego wykrycio i wdrozenia skufecznego zorzqdzonio
stresem w miejscu pracy moze miec dJrugofcdowe skutki dla zdrowia procowniko i Firmy.

W tym sensie organizacje, ktére chcq wdrozyé podejécie do zorzqdzanio stresem, powinny przeprowodzié badania
obciqunio pracqg i posiadaé¢ model organizacyjny, ktéry pozwala na ustanowienie zwinnych i dynamicznych
mechanizmoéw pracy, tak oby dominowala efek‘rywnoéc’, a stres byjr redukowony poprzez dobry podzicﬁ pracy, i
unikng¢ waskich gardet.

Jakie sq najczestsze przyczyny stresu w pracy?

Globalizacja, oufsourcing gospodorki oraz postep ’rechno|ogiczny spowodowojry znaczne zmiany w $wiecie pracy.
Zmiany te spowodowo*y, bezpoérednio lub poérednio, Zwiqkszone obciqienie pracq, zmniejszenie zatrudnienia
w ramach p|onéw resfrukfuryzocji, zwigkszonq niepewnosc zatrudnienia i rosngcqg pofrzebq e|osfycznoéci w
umiejgfnoécioch procownikéw, z k’rérych Wszys’rkie przyczyniajq sie do zwiqkszonego poziomu sfresu w miejscu
pracy. Wsréd przyczyn, ktére sq regu|c1rnie cytowane, sq nastepujgce:
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Reorganizacja pracy.
Niepewnosé pracy.

Diugie godziny pracy.
Przecigzenie pracq.
quonie i przemoc w pracy.

Wedtug badania przeprowadzonego przez Europejskg Agencje Bezpieczenstwa i Zdrowia w Pracy stres w
miejscu pracy jest odczuwony przez okoto poJrowq wszysfkich procownikéw i szacuje sig, ze odpowiodo on za 50-
60% wszystkich straconych dni roboczych.

Stres stanowi jedno z najwiekszych wyzwan dla zdrowia i bezpieczenstwa publicznego w pracy w nadchodzgcych
dziesiqcio|ecioch, ale takze pod wzg|qo|em wynikéw ekonomicznych. W 2013 roku stres, depresja i |Q|< byly
drugimi najczestszymi prob|emomi zdrowo‘rnymi zwigzanymi z pracq (16%), po schorzeniach uktadu miesniowo-
szkieletowego (60%), takich jak bol plecow.

Stres zwigzany z pracqg moze byé spowodowony réznymi zdarzeniami. Na przyk’rod osoba moze odczuwad
presje, jesli wymagania zwigzane z jej pracg (takie jak godziny lub obowiqzki) el wiqksze, niz jest w stanie
znies¢. Inne zrodla stresu zwigzanego z pracg to konflikty ze wspétpracownikami lub szefami, ciggte zmiany i
zagrozenia bezpieczenstwa pracy, takie jak ewentualne zwolnienie. Jednak to, co jedna osoba moze postrzegad
jako stresujgce, inna moze postrzegad jako wyzwanie. To, czy dana osoba doswiadcza stresu zwigzanego z
pracgq, zo|ezy od pracy, stanu psychicznego danej osoby i irmych czynnikéw (takich jak zycie osobiste i ogé|ny
stan zdrowia).

Niektére typowe stresory w miejscu pracy to:
Niskie pensje.
Nadmierne obcigzenie pracg.
Niewiele mozliwosci rozwoju lub awansu.
Praca, ktéra nie jest ofrokcyjno ani wymagajgca.
Brak wsparcia spofecznego.
Brak wystarczajgcej kontroli nad decyzjomi zwigzanymi z pracg.

Sprzeczne wymagania lub niejasne oczekiwania dofyczqce wydojnoéci.

RADZENIE SOBIE ZE STRESEM W MIE]JSCU PRACY

Wazne jest, aby menedzerowie uznali stres zwigzany z pracq za gléwny problem BHP. W miejscu pracy gléwnym
celem powinno by¢ dopasowanie miqdzy pracownikami a otoczeniem. Jeéli jest to dobre dopasowanie, pracownik
prowdopodobnie sie zrelaksuje. Zte doposowonie zwiqkszo napiecie i sfres. Menedzerowie i Firmy muszqg zbada¢
srodowiska, ktére tfworzqg dla procownikéw‘ Muszqg c|opi|nowc1c’, oby firmy oFerowoer biuro spejrniojqce definich
pracownikow bezstresowych.

1. Odnéw siedlisko.

2. Zezwdl na elastyczne godziny pracy.
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3. Zochqconie do okfywnoéci spoJrecznej.
4. Tworzenie cichych chwil.
5. Udzielaj porad.
6. Rozpoznaj swoich procownikéw.
Low salaries.
Excessive workloads.
Few opportunities for growth or advancement.
Work that is not attractive or challenging.
Lack of social support.
Not having enough control over work-related decisions.

Conﬂic‘ring demands or unclear performonce expectations.

SELEKCJA I REKRUTACJA W ORGANIZAC]I

Dobor persone|u ma na celu znalezienie odpowiedniego kondydofc na okreélone wolne stanowisko w Twojej
firmie. Aby op‘rymo|nie przeprowodzié fen proces, no|eiy wzigé poo| uwage cele strategiczne Twojej organizaciji
(misj% wizje, wartoséci) oraz ich specyfikq, a takze wymagania stanowiska, ktére chcesz obsadzi¢.

Dla mcﬁych firm proces fen moze by(’: kosz‘rowny, poniewaz nie ma wyspecjohzowonego persone|u zajmujgcego

sie HR.

W kolejnych dzialach mozna znalez¢ praktyczne porady, jok dokona¢ dobrego doboru personelu, gtownie
w branzy HORECA, tak aby personel firmy z tego sektora miat wystarczajgce zasoby do obsadzenia wakatu
opfymo|nym kondydcn‘rem, i przy mozliwie nojnizszych kosztach.

Zanim rozwazymy w}qczenie nowej osoby do naszej Firmy, powinnismy zada¢ sobie nastepujqce pytania:
Czy naprawde konieczne jest przeprowadzenie nowej inkorporacji?

Czy myslelismy o pracy, za ktérg bedzie odpowiedzialna ta osoba? Kto poniesie odpowiedzialnoé¢ za te
osobe?

Czy w firmie nie ma pracownika, ktory mogtby przejg¢ te funkcje?
Nie ma prostego sposobu na dopasowanie tych pytan, ale niektére aspekty, ktére nalezy wzigc pod uwagg, to:

Biezqcy i przewidywany naklad pracy, a takze rozliczenia, ktére firma musi osiggng¢, aby uzasadni¢ koszt
stanowiska, ktére chcg otworzyc.

Dokonaj analizy funkcji poprzez opis stanowisk pracy.

Osoby, ktére wewnetrznie mogq wykonywaé¢ obowiqgzki zwigzane z nowym stanowiskiem, ktére majg zosta¢
obsadzone, mogg wybra¢ to stanowisko. Ten proces jest znany jako ,promocja wewnetrzna”.
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OPIS PRACY

Jak sama nazwa Wskozuje, jest to dokument, kféry uszczegé*owio i wyjasnia podsfowowe ctspekfy centrum pracy
(obowiqzki, wzajemne re|ocje itp.). W szczegé|noéci dokument zwyk|e obejmuje nastepujgce ospek’ry:

Nazwa zadania.

Wymagane szkolenie.

Misja.

Hierarchiczna zaleznoé¢ i pozycja w schemacie organizacyjnym.
Stosunki migdzywydzio}owe

Gléwne obowigzki i funkcje.

Profil kompetencyjny (kompetencje ogdlne i szczegédtowe).
Rodzaj powigzania z firmq.

Zakres Wynogrodzenio.

Jest to tak zwany projekt analizy i opisu stanowiska pracy, w ktérym mogg uczestniczyé wszyscy menedzerowie
firmy, w tym pracownicy na tych samych stanowiskach iz Wigkszym doéwiadczeniem.

A jakie sq cele wspomnianego powyzej projektu analizy i opisu stanowiska pracy?

A. Zsyntetyzowad i sformalizowa¢ podstawowe aspekty (kluczowe) stanowisk pracy, tak aby stuzyly jako
punkt odniesienia dla prawidlowego funkcjonowania firmy.

B. Wspieranie wspélnej wizji organizacii.
C. Zaangazowanie personelu w proces wewnetrzny i przekrojowy, taki jak TPD.

D. Ustanowienie podstaw dla przysztego rozwoju oceny wynikoéw.

FAZY PROJEKTU ANALIZY | OPISU STANOWISKA PRACY

Oczekiwane rezu|’rofy po tym procesie to Wiqkszo zwinnoé¢ i kontrola nad nastepujgcymi procesami:
Rekrutacja i selekcja personelu.
Poprawiona przejrzystosé¢ funkcjonalna.
Unikanie nakladania sie lub luk Funkcyjnych
Planowanie treningu.
Procesy jakosci.

W celu zebrania imtormocji niezqunych do reo|izocji Opisow Stanowisk, zaleca sie Jrqczenie réznych metod
zbierania im(ormocji, tak oby zintegrowad kluczowe informocje o firmie i skjrodojqcych sie na nig stanowiskach
pracy.

Kwestionariusz: Okresli rozne umiejetnosci i ich definicje, tak aby w zaleznosci od dziatu i stanowiska wybrano

szereg umiejetnosci i uszeregowano je pod wzg|qo|em WwazZnosci.
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Wywiady indywidualne: Z ktérych wydobedziemy wszystkie informacje o stanowisku dostarczone przez
probke oséb, ktére obecnie zajmujg dane stanowisko.

Grupa fokusowa: Tworzenie grup dyskusyjnych w celu przedstawienia i zestawienia aspektéw zwigzanych
ze schematem organizacyjnym oraz hierorchicznymi jednosfkomi lub funkcjomi, a takze w celu oméwienia
k|uczowych kompefencji dla organizacji (ogé|nych lub korporocyjnych) oraz k|uczowych kompefencji stanowiska
(specyficzne ).

FAZY PROCESU SELEKC]I

Gdy juz zdecydujemy sie rozpoczgé proces se|ekcji, nc:j|e|oiej jest znac¢ etapy, przez ktére quziemy musieli
przejs¢. Zaleca sie wykonanie tych etapéw zgodnie z ponizszym opisem i krétkim opisem:

H.H.R.R. planification
Need analysis
Analysis of the Job vacancy
Recruitment
Curriculum screen
Pre-selection of candidates
Assesment Center
Personnal interview and test

Final interview

Hiring of the selected candidate

Welcome and incorporation

For those more important and to consider, you may find a descrip‘rion that may he|p you imp|emen+ing a
selection process:

Dla tych wazniejszych i wartych rozwazenia mozesz znalezé opis, ktory moze pomoc w przeprowadzeniu procesu
selekcji:

1. Analiza potrzeb

Jak sama nazwa wskazuje, ngéwnym celem jest doktadne okreslenie, jakie pofrzeby majg zostacd zospokojone
poprzez to wigczenie, a takze umiejetnoéci i cechy, ktére muszqg spetniaé, aby obsadzi¢ wakat.

Dwa narzedzia, ktére pozwalajg nam wyjasni¢ ten proces to:
Oséwiadczenie o opisie stanowiska.

Spotkanie z przyszlym przefozonym w celu ustalenia kontekstu i wymagan stanowiska, ktére ma by¢ objete.
Ta czes¢ nie jest konieczna, jesli jestes odpowiedzialny za ten obszar.

Poniewaz pierwsza czesé zostata juz opisana powyzej, przejdziemy do ono|izy drugiej czeéci. W tym celu deziemy
musieli opracowad oferfq zawierajgcg co najmnie;j:

Nazwa stanowiska i krotki opis.
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Umiejetnosci niezqune do obsadzenia stanowiska.
Codzienne zadania do wykononiq
Wymagana wiedza techniczna.
Umiejetnosci wymagane do wykononio i zastosowania na otwartej pozycji.
Umiejetnosci zawodowe.
Norzqdzio, maszyny lub op|ikocje kompu’rerowe joko atut na opisywanej pracy.
W zaleznosci od wiedzy, umiejetnosci i doéwiadczenia kazdego kandydata lepiej wybierzemy wolne stanowisko.

W przypadku firm z branzy HORECA bedzie to uzaleznione od wielkosci i umiejetnoéci wymaganych od profili
przychodzqcych W takim przypodku, jesli szukomy profi|u Technicznego, skupimy sie na erch umiejqfnoécioch, ktére
sq écisle zwigzane ze stanowiskiem technicznym, ktére ma by¢ obsadzone. Jesli jest to profil bardziej elastyczny,
bedziemy musieli przeanalizowa¢ inne rodzaje kompetencji (przywédztwo, skutecznosé, towarzystwo itp.).

Na koncu tej czeéci zaproponujemy rézne metody odrzucania i wybierania kandydatow.
1. Rekrutacja

Na tym etapie musimy jok nojefek‘rywniej pozyskoé kondydo‘réw na stanowisko, ktére chcemy oquc’: Rekru‘rocjo
to zespot dziatan i procedur, ktérych celem jest przyciggniecie wilasciwych kandydatéw do zajecia wolnego

stanowiska w organizacji.
Zasadniczo istniejg dwa rodzaje rekrutacii, wewnetrzna i zewnetrzna.

Rekrutacja wewnetrzna to taka, ktéra dostarczy kandydatoéw, ktérzy juz pracujg w Twojej organizacji, czyli
wérod pracownikow, ktérzy cheg zajmowad inne stanowisko niz to, ktére obecnie petnig w Twojej firmie.

Rekru’rocjc zewnetrzna to taka, ktéra pozwo|i Ci znalez¢ kondydo’ro poprzez rozne zrédia rekru’rocji istniejgce
poza Twojq firma.

Aby by¢ skutecznym w rekrutacji zewnetrznej, niezbedna jest znajomos¢ réznych zrédet rekrutacji zewnetrzne.
Jego celem jest dostarczenie nam odpowiedniej |iczby kondydoféw spejrniojqcych kompefencje wymagane na
oferowanym stanowisku.

W zaleznoséci od profilu stanowiska do obsadzenia zostang wybrane zrédia kandydatow zewnetrznych.
Najwazniejsze sg szczegdlowo opisane ponize;:

Rekomendowani kandydaci za posrednictwem Twojej sieci.
Og+oszenio W urzqdoch i ogencjoch dla bezrobo’rnych.
Ogfloszenia w osrodkach szkolenia zawodowego i na uczelniach.
Firmy doradcze specjo|izujqce sie w doborze osobis’rym
Agencje Pracy Tymczasowej (TWA).
Zrédka Rekrutacji 2.0
Portale pracy (Indeed Job Search, Glassdoor Jobs, LinkedIn, Google for Jobs itp.).
Profesjonalne sieci spotecznoéciowe (Linkedln, Womenalia, Xing itp.).

Te ostatnie to kilka przyk’rodéw renomowonych sieci do’ryczqcych oséb poszukujqcych procy/oferf. Ponizej masz
liste zalet i wad:
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Zalety
Bardziej ekonomiczne niz tradycyjne procesy.
Dostep do wiekszej liczby kandydatéw (aktywa i pasywa) oraz wysoko wykwalifikowanych.
Szybki dosfgp do im(ormocji o kondydofoch.
Reakcje kandydatéw sg obserwowane w czasie rzeczywistym.
Analiza obserwowonych ruchow konkurentéw o stanowisko pracy.
Uzyskoj po+qczenie i powigzanie midey organizacjg a kondydo‘rem.
Poprawia Employer Branding, pokazujgc nowoczesng i aktualng firme.
Wiqkszo dyfuzjo oferfy pracy i kondydoféw niepowiqzonych Z sieciq.
Wady
Czas inwestycji w budowq sieci i okreslenie strategii.

Znaczenie posiodonio konta Firmowego, ktére nie zo|eiy zbyfnio od osoby, ktéra nim zorzqdzo, ale od
ogoélnych wartosci korporacii.

Inwestycja czasu na sprawdzenie referencji kandydatoéw, ktérzy znalezli sie w sieci.
Otwarte wystawianie sie na krytyke.

Mozesz ponies¢ ryzyko utraty formularzy podczas przeprowadzania selekcji.
Mozliwe stabe wykorzysfonie przez kondydoféw porfo|i spojrecznoéciowych.
Odejd? od punktu ostrosci.

Istniejg inne sposoby k|osyfikocji strategii rekrufocyjnych. K|osyfikocjo fa uwzg|qo|nio Formy pub|ikocji kondydo‘rur.
W tym sensie niektére sposoby pozyskiwonio kondydoféw mozna podziehc’ na:

ana’fy formalne: Lokalne agencje rozwoiju, oficjo|ne szko+y, oérodki szkoleniowe, uniwersytety lub szkojry
biznesu, ongoszenio prasowe, wiasne kondydofury, za poérednicfwem korporocyjnej strony infernetowe;.

Drogi nieformalne: Znajomi, krewni pracownikéw, rekomendacije itp.
Ustugi specjalistyczne: Ustugi doradcze.

Musimy pamieta¢, ze liczy sie dla nas skutecznoéé¢ rekrutacji, a ta bedzie sie rézni¢ w zaleznosci od oferowanego

stanowiska, naszej firmy i marki.
2. Preselekcja

Gdy juz mamy kondydoféw do naszej oferfy, ko|ejnym krokiem jest zidem‘y{ikowonie ’rych, ldérzy noj|epiej
odpowiodojq naszym pofrzebom.

Zapoznanie sie z uzyskanymi programami nauczania jest pierwszym podejéciem do kandydata, poniewaz
doje nam wiele im[ormocji o osobie, o wszysfkim pod kqfem wczesniejszego doéwiadczenia zowodowego, szkolen
itp. Gléwnym celem jest wybranie tych kandydatéw, ktérych program nauczania jest bardziej odpowiedni do
naszego idect|nego profi|u.

D|o+ego tez screening programdw nauczania pozwo|o nam usprawnic kozdy proces selekciji, poniewaz jest fo
pierwszy filtr przed rozmowq +e|efonicznq

W tej wstepnej se|ekcji programowej zaczynamy od zodonego:
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Kandydat niespetniajgcy wymagan stanowiska zostanie odrzucony z procesu, chyba ze etap rekrutacii

nie przyniést oczekiwanych efektow.

Aby dokona¢ dobrej wstepnej selekeji, nalezy wzigc pod uwage pewne aspekty i kryteria programu nauczania,

takie jok:
Ksztatt
Jesli CV ma list motywacyjny: czy jest spersonalizowany czy sTonerdowy.
Czcionka, projekt itp.
Projekt: Wybi’rny erfujr quoJrWiojqcy czytanie.
Kiedy zaczynasz czytaé
Wiasciwa organizacja i rozmieszczenie réznych sekciji.
Jesli zostang podkreslone te aspekty, ktore sq waine dla stanowiska.
Logiko w prezentacji swojej koriery zowodowej.
Spéjnosé, poprawki i btedy ortograficzne.
Tresé
Dane osobowe (nozwisko, adres, ludnog¢, telefon, e—moi|...).
Cel zowodowy: szkolenie podsfowowe, akademickie, uzupejmiojqce.
Doswiadczenie zawodowe: wejicie i wyjscie z firm i sektorow, funkcje, obowigzki w kazdym z nich

Fotografia

Toczy sie wiele dyskusji na temat przydo*noéci zdjecio W programie nauczania iw procesie se|e|<cji, poniewaz

moze ono prowadzi¢ do dyskryminacji, a tym samym pomija¢ inne wazniejsze aspekty. Dlatego zaleca sie

skupienie sie na tresci CV, a nie na istnieniu lub braku zdjqciq

1D Number: 67122590740
Email: maruschrand00:
Physical Address: 151 fer
Drivers Licence & Own Trar

TIMELINE
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ot (I |
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O e
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4. Wywiad osobisty

Rozmowa kwalifikacyjna moze mie¢ rézne cele, ale glownym jest: poinformowanie kandydata o firmie i
stanowisku, poznanie cech osobistych i zawodowych kandydata oraz jego motywacji do pracy, a takze
przekozonie wizerunku firmy .

Podczas rozmowy osobistej nalezy uzyska¢ jak najwiece;j imtormocji o kandydacie, aby dowiedzie¢ sie, czy jest
on odpowiedni na wolne stanowisko. Istotne jest réwniez, oby nie skupioc’ sie er|ko na swojej wiedzy, ale pozna¢
osobe i sprawdzi¢, czy wpisuje sie ona w kulture i dziatalnoé¢ naszej firmy.

Struktura pods*owowego Wywiodu jest zwyk|e zorganizowana w nastepujgcy sposéb:
A. Pozdrowienia / Przywitanie. Zwykle jest to pierwszy osobisty kontakt kandydata z ankieterem.

B. Wstepna rozmowa. Krotka rozmowa wprowadzajgca, ktéra ma na celu stworzenie swobodnej atmosfery
miedzy Tobq a kandydatem.

C. Wprowodzenie. Rozpoczyna sie fematem, przeds’rowieniem stanowiska lub Firmy w celu skupienio rozmowy.

D. Pytania ankietera / Odpowiedzi kandydata. Pytania zwykle dotyczq na poczgtku tematéw ogélnych, a
w miare postepu rozmowy wnikojq w szczegé}y i bordziej szczegébwe ospek‘ry.

E. Zamkniecie wywiadu. Zazwyczaj interesujqce jest powtérzenie niektorych punktow lub tematéw, ktére
wyprébowates, aby upewni¢ sie, ze zrozumiates kandydata i ze nie zostawiamy niczego w katamarzu.
Wskazane jest poimtormowonie kondydo’ra o ko|ejnych efopoch procesu, w przypodku Wiqkszej |iczby rozmoéw
kwo|ifikocyjnych, przewidywonym ferminie w+qczenio kondydofo i zomknigcio procesu oraz umozliwienie
mu zadawania pytan dofyczqcych ewenTuo|nych Wq+p|iwoéci poruszono podczos Wywiodu.

Wskazane jest poinformowonie kondydo‘ro o ko|ejnych efopoch procesu, w przypodku wiqkszej |iczby rozmow
kwalifikacyjnych, przewidywanym terminie wigczenia kandydata i zamkniecia procesu, a takze umozliwienie mu
zadawania pytan w przypadku ewentualnych waqtpliwosci.

W kazdym razie kilka praktycznych ogélnych aspektow, ktére mozesz wzigé pod uwage podczas przeprowadzania

Wywiodu:
1. Utrzymuij kontakt wzrokowy z osobq, z kférq przeprowodzosz wywiod.
2. Zwrdé uwage; staraj sie unika¢ nieoczekiwanych przerw, takich jak telefon komérkowy, poczta itp.
3. Dbaj o postawe ciata i g+os.

4. Zwréé uwage na sposéb formutowania pytan. Unikaj tych pytan, ktére pokazujg twojg opinie na temat
typowej kwestii.

Obecnie najczeéciej stosowanym wywiadem jest wywiad incydentéw krytycznych. Rozmowa ta pozwala
poznad profi| kondydm‘o i sprowdzic’:, czy pgsowo*b\/ do Firmy, Zadojqc pytania o jego zachowanie ukazane w
sytuacjach z przeszioici.

Nalezy podkresli¢, ze aby pomyslnie przeprowadzi¢ tego typu rozmowe kwalifikacyjng, nalezy zdefiniowa¢
kazdq z kompetencji wymaganych na stanowisku, ktére ma by¢ obsadzone.

Do tej pory wspomnielismy o dwoéch rodzajach wywiadéw:
Wywiod dofyczqcy incydenféw kryfycznych.

Rozmowa kwo|ifikocyjno weoHug kompefencji.
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WYWIAD DOTYCZACY INCYDENTOW KRYTYCZNYCH

\)\/ywiod do’ryczqcy incyden’ru kryfycznego chorokferyzuje sie nastepujgcymi ospek’romi:
Zwyk|e pytamy kcmdydo’ro 0 waznqg dla niego lub jej poprzedniq sytuacje w ostatnim czasie.

Poszukujemy kcmdydo*o, |<’réry przeds’rowi konkrefnq sytuacje, |<Jrérej doéwiodczyjr (opowiodojqc fo jok film), w
kférej opowiedzicﬁ nam, co sie wydorzy+o, co zrobiti jok rozwiqzo+ fen prob|em lub sytuacje.

Pozwala zobaczy¢, do jakich elementéw kandydat przywigzuje wage oraz jaki jest jego sposdb podejmowania
decyzji i rozumowania w syfuocjoch sfresowych.

WYWIAD WEDEUG KOMPETENC/!

Wazna jest znajomoséé kompefencji kondydcﬁro‘ |mcormctcje zawarte w programie nauczania sg bardzo statyczne
i nie pozwalajg nam w peni zrozumie¢ obowigzkéw, konkretnych dziatan i mozliwosci, jakie mogg mie¢ w firmie.

Niektére kompetencje, ktére mozna oceni¢ za pomocq kilku prostych pytan, to:
Orientacja na klienta.

Zdolnosé¢ uczenia sie.

Produktywnosé.

Adaptacyjnosé¢ - elastycznosé.

Przywodztwo.

Perswazja i wptyw.

Praca zespotowa.

Tolerancja na nacisk.

Stabilnoé¢ emocjonalna.

Rozwigzanie prob|emu.

Obraz wiasny.

Adaptacja osoba-biuro-firma.

Oczekiwania do‘ryczqce rozwoju zowodowego.
Motywacja zwigzana z nowym stanowiskiem.

Wywiod kompefencyjny jest przydofny w tak zwane; usfrukfuryzowonej strategii eksp|orocji i ma na celu

znalezienie wskazéwek, ze osoba, z k’rérq przeprowodzono Wywiod, ma szereg kompefencji, sprowdzojqc, czy

zosfo&y one wczesniej wprowodzone w zycie.

Pytania zadawane podczas rozmowy behawioralnej lub kompetencyjne; prowodzq kandydatéw do rozmowy
o swoich wczeéniejszych doéwiadczeniach zowodowych, o tfym, co fokfycznie powiedzie|i lub zrobili, poniewaz
kandydat jest proszony o opisanie takich rzeczy, jak ,doéwiadczenie, ktore mial’, ,Okazje, kiedy... ,i" przyklady.. ,.

Tego typu pytania zniechgcqjq kandydata do udzielania teoretycznych odpowiedzi.
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Wskazéwki: Liczy sie tylko to, co kandydat mogt juz zrobi¢ w jakiejs konkretnej sytuacji ze swojej niedawne;j
przeszioéci. Nie szuka sie ogolnikéw ani tego, co kandydat ,mysli, ze zrobitby, gdyby..". Pytania o konkretne
zachowania nie prowodzq kandydata do prawidtowej odpowiedzi, poniewaz nie ma prawidiowej odpowiedzi.

Tego typu wywiady oparte sg na modelu STAR:
Prawdziwa sytuacja, w kférej rozmowca 2y} W swojej niedownej przesz*oéciA
Jakie Zadanie miat Wykonoé rozmowca w tej sytuacji, czy|i joko by*ct jego/jej rola.
Jaka byta Akcja lub konkretne dziatanie, czyli co dokladnie zrobif?
Jaki byt rezultat tej akcji?

Jesli rozmoéwca udziela bardzo ogé|nych odpowiedzi na otwarte pytanie lub ma fendench do gubienio sie w

opisywaniu nieistotnych aspektéw, mozemy uzyé tego typu pytan, aby uzyskaé¢ wyjasnienia:
Co sprawito, ze znalaztes sie w takiej sytuacji?
Kto interweniowat?
Jaka byta doktadnie twoja rola?
Co wtedy zrobites?
Jaki wynik zostat osiggniety?

Czy mozesz mi to bardziej szczegdtowo opisad?

KOMUNIKACJA WEWNETRZNA | KLIMAT PRACY

Komunikocjo wewnefrzna jest k|uczowym elementem kozdej organizacji o{erujqcej dobrq obs+ugq zarébwno
klientom zewnefrznym, jak i wewnetrznym (procownikom i wspéjrprocownikom). W tym sensie i catkowicie
teoretycznie mozemy wyrézni¢ komunikacje codzienng (operacyjng) i komunikacje strategiczng (érednio-

terminowq).
Pierwszy zwiqzany jest z codziennq dzio}o|noéciq firmy, ktora na og()+ jest realizowana poprzez:
Poczta elektroniczna.
Telefon.
Twarzg w twarz.
Drugi odnosi sie do wszystkich réznych aspektéw zwigzanych z tq samq organizacjq (struktura, funkcjonowanie itp.).
W celu ono|izy ’rych ospek’réw czesciej stosowane sg me+oo|y:
Sesja robocza dla ciqg+ego doskonalenia.
Comiesieczne spotkania.
Doroczne spotkania.

Badania dofyczqce srodowiska pracy.
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W tej sekcji skupimy sie na $rodowisku pracy, ktore ma nastepujgce cele:

Poznanie opinii i opinii pracownikéw w odniesieniu do réznych kwestii tematycznych (ogélnie gtéowne kwestie
doTyczq komunikaciji, pracy zespo*owej, przejrzystosci sfrukfury hierorchicznej, so’rysfokcji, Wynogrodzenio itp.)

Aby pracownicy by|i oldywnymi uczestnikami, oby czuli sie zmotywowani, a ich opinie Wysoko cenione.
Uzyskaj cenne informacje o sytuacji firmy na co dzien.

Wypracowaé kierunki dziatan, ktérych celem jest optymalizacja codziennej pracy poprzez uczynienie jej
bardziej efektywnq.

Zgodnie z Formo|nq definich, klimat organizacyjny moznd zdefiniowa¢ jo|<o zestaw percepcji, jokie majg na
jego temat ludzie w organizacji.

Im lepsze érodowisko pracy w organizacji, tym bardziej zadowoleni i zmotywowani b@dq ludzie, a co za tym
idzie, ich stopien zaangazowania i cztonkostwa w organizacji quzie wiqkszy, co ijrynie na poprawe ich pracy
i wicksze zadowolenie klientéw .

JAKIE ELEMENTY SPRZYJAJA DOBREJ ATMOSFERZE W FIRMIE?

Niektore aspekty, ktore firmy powinny wzigé pod uwage podczas promowania pozytywnego klimatu
organizacyjnego, to:

Charakter samej pracy: réznorodnoéé, samodzielnos¢, ekscytujgey projekt, rozwdj osobisty i zawodowy.
Godziny pracy: elastycznosé, ilos¢ godzin, zmiany.
Grupa robocza: spéjnoéé, srodowisko, relacje.
Uznanie: rozwazenie, udziat w podejmowoniu decyzji, nogrody.
Typ organizaciji: prestiz, stawa, wielkos¢, przysztos¢, udziat w projektach.
Zoch@fy: wynogrodzenie, nogrody, status.
Pozytywny klimat organizacyjny jest wazny z kilku powod()w:

Zadowolenie z pracy. Nie u|ego wq+p|iwoéci, ze pozytywna reokcjo W miejscu pracy wiqze sie z dobrymi
wynikami w érodowisku pracy firmy.

Udowodniono, ze jesli ludzie sq niezadowoleni, organizacje nie mogg aspirowac do konkurencyjnego poziomu
jokoéci obs*ugi klienta, produkfywnoéci i jokoéci produldéw. Zmotywowani i zaangazowani pracownicy sq
decydujqcym czynnikiem sukcesu organizacii.

ANALIZA KLIMATU PRACY

Analiza klimatu pracy pomaga nam analizowad te ospekfy ije u|epszoc’. Na czym jednak musimy si¢ skupic’, oby
osiggng¢ dobry klimat pracy? Ponizej znajduje sie seria pytan, ktére pomogq nam:
Czy zbodo|iémy i zidemyﬂkowohémy isfotne ospek‘ry i ich Wzg|qc|ne znaczenie dla osiggniecia soTysFokcji

naszych pracownikow?

Czy okresowo pytamy naszych pracownikéw o zadowolenie za pomocg ankiet, ustrukturyzowanych wywiadoéw
lub grup fokusowych?
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Czy zidentyfikowalisémy wewnetrzne wskazniki wydajnosci, ktére dostarczajg nam informaciji uzupetniajgcych

poprzedni?

Czy ono|izujemy Wyniki i wskazniki wydojnoéci, usfo|omy cele i p|ony doskonalenia oraz pordbwnujemy sie na

zewnqtrz?
Czy przekozujem\/ Wyniki naszym procownikom?

W tym celu konieczne jest posiadanie narzedzi pomiarowych i diagnostycznych, ktére pozwalajg na analize i

zrozumienie $rodowiska pracy, oby pomoc organizacjom w doskonaleniu zorzqdzonio.

Badanie opinii pracownikéw jest najskuteczniejszym narzedziem pomiaru, kontroli i osiggania poprawy
poziomu satysfakcji pracownikéw. Jest to gtéwny mechanizm, dzieki ktéremu glos pracownika jest styszany i

eryszony na szczycie organizacji.

Oproécz wynikow uzyskanych w ramach ankiety istniejq inne wskazniki, obserwowalne i wymierne, ktére mozna
wykorzysta¢ do okreélenia niezadowolenia pracownikéw z pracy. Przykladami tych wskaznikéw sq:

Rotacja: Procent odejicia firmy w stosunku do catkowitej liczby pracownikéw.
Absencja i choroba: Srednia liczba dni urlopu rocznie na osobe.
Punktualnosé: sredni czas opdznienia na osobe.

Konflikt pracowniczy: Dni utracone w ciggu roku z powodu strajkéw, przestojow, zgromadzen itp.

OCENA | POPRAWA WYDAJNOSCI

Czym jest ocena 360 stopni lub informacja zwrotna i jej wdrozenie?

Ocena 360 stopni to zestaw informocji zwrofnych na femat kompefencji osobisfych, ktére procownik otrzymuje od
swoich wspétpracownikéw, co stanowi wsparcie w okreéleniu jego gltéwnych mocnych stron i obszaréw mozliwosci.
Nazywa sie to 360, poniewaz obejmuje samoocene osoby ocenianej, a takze oceny jej wspdtpracownikéw, w tym
Bezposredniego Przetozonego, Zabezpieczen, Wspodtpracownikéw oraz Klientéw Wewnetrznych lub Zewnetrznych.

W przeciwienstwie do corocznych przeglgdéw wydajnosci, ktére oceniajg pracownikéw pod kgtem osiggania
wymiernych celéw i wynikéw, ocena 360 stopni koncentruje sie na kompetencjach zawodowych i osobistych,
ktére majq kluczowe znaczenie dla tych obowigzkéw.

Te cechy sq znane jako kompetencje, a niektére z gléwnych to:

Przywédztwo. Delegowanie, Odpowiedzialnosé za dziatania, Motywacja, Podejmowanie decyzji, Podejmowanie

ryzyka, Dostepnosé.

Inteligencja emocjonalna. Empatia, stabilnos¢, bezpieczenstwo.

Wartosci osobiste. Szacunek, etyka, prezentacja fizyczna.

Praca ZeSpO+OWG. Uczestnictwo, imtorchjo zwrotna, akceptacja réznic, negocjacje.
Komunikacja. Prezentacja ustna, rozumienie idei, umiejetnos¢ stuchania.

Kreatywnosé. Rozwigzywanie probleméw, innowacje.
Organizacja. Sporzgdzanie notatek, wypelnianie obowigzkow.
Wartosci organizacyjne. Zgodnoé¢ z wizjg i misjq, lojalnos¢ wobec firmy.
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Ocena 360 nie stuzy do oceny realizacji celéw i wynikéw wspodtpracownika. Nie jest wiasciwe, aby bezposredni

podwjrodni, klienci lub porqczycie|e oceniali nasze Wyniki, co jest ro|q bezpoéredniego szefa. Mogg jednok oceniad
wyniki pod kqfem swoich umiejetnosci technicznych i zawodowych.

Kompetencje, o ktérych mowa w poprzednim punkcie, odnoszq sie konkretnie do kompetencji osobistych,
ale réownie dobrze mozna by zajgé¢ sie innymi rodzajami kompetencji, ktére sqg bardziej istotne dla wynikéow
procowniko:

Wiedza techniczna. Domena platform, wiedza ksiegowa i finansowa muin.

Domena Produktu lub Ustugi. Zwigzane ze znajomosciq przez pracownika produktu lub ustugi oferowane;j
przez firmq

Dla wspétpracownikow zajmujgeych sie bezposrednio klientami zewnetrznymi.

Umiejetnosci sprzedazowe. Dla wspoétpracownikow, ktérzy majg bezposredni kontakt z potencjalnymi
klientami.

Innymi stowy, ocena 360 stopni moze by¢ kluczowym czynnikiem zwiekszajgcym wydajnosé i produktywnosé
wszystkich pracownikéw.

Widzielismy juz, jak wazne jest zapewnienie ciggloéci miedzy wspodtpracownikami i zakonczenie petli sprzezenia
zwrotnego. Ostatniq czeécig do rozwazenia jest zatoczenie kota ciqgjroéci i ponowne ukonczenie cojrego procesu.

Pomaga to mierzyé postepy procownikéw i WeryW szkolen na nich. Teraz procesiczas pofrzebny Wspéjrprocownikowi
na zidentyfikowanie obszaréw swoich mozliwosci, a pézniej praca nad szkoleniem i pokazaniem ulepszeh swoim
wspéjrprocownikom, wymaga czasu i nie no|e2y go przyspieszaé. Naszg rekomendoch jesft, oby poczq‘rkowo, go|y
oceny 360 sq stosowane po raz pierwszy, dawali rok na ich ponowne wdrozenie. Gdy pracownicy przyzwyczajqg
sie do procesu i zoboczq p}ynqce z niego korzysci, mozna wybra¢ krotsze okresy oceny, najlepiej co pét roku.

Mogg by¢ wyjq‘rki, na przykiad, gdy ocena 360 ocenia tylko 1 lub 2 kompetencje, ktére majqg kluczowe znaczenie
dla biznesu, oceny mogg byc’ przeprowodzone co dwa miesigce.

onitoring
And review
of the
program

Planning &
preparation

Feedback &
Development
planning

Ongoing
Design Support and
development

Gathering
feedback
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OCENY ZARZADZANIA

Menedzerowie sq zwykle odpowiedzialni za kierowanie dziataniami swoich bezposrednich podwiadnych. W
zwiqzku z tym wyniki procowniko mozna powiqzac z umiejetnosciami nodzorczymi jego kierownikow. Nowy
system zarzgdzania wydajnosciq daje pracownikom mozliwoé¢ oceny swoich menedzeréw w kluczowych
obszarach. Jest to przydatne narzedzie dla szeféw dziatéw i lideréw, a takze dla pracownikéw wyzszego szczebla
w firmie, kf()rzy nodzorujq i kierujq menedzerami éredniego szczebla.

ELIMINACJA METRYK

W przeszjroéci formularze oceny procownikéw i programy kompuferowe dziojrojry W oparciu o system punk’rowy,
oceniajgcy wyniki procownikéw w k|uczowych obszarach w skali od 1 do 5. Badania pokozujq, ze nie jest
to skuteczna forma pomiaru, szczegédlnie w srodowiskach, w ktérych jakos¢ pracy jest raczej subiektywna
niz mierzalna. Najnowsze trendy w zarzgdzaniu wydajnoscig obejmujg ocene zaangazowania, wkiaduy,
rozwiqzywania probleméw i inicjatyw pracy zespotowej, ktére przyczyniajq sie do kondycji firmy.

USUWANIE LINKU DO ZAPEATY

Trodycyjnie oceny Wynikéw bery powigzane z podwyzkomi p+oc. Wykonujqc prace na okreé|onym poziomie,
otrzymujesz okreé|ony procent wzrostu Wynogrodzeniq Podobnie jok wskazniki oceny, ktore ewo|uujq, wiele firm
modyfikuje lub eliminuje ten proces w ramach nowego systemu zarzqdzania wydajnoscig. Zamiast tego dajg
podwyzki kosztéw ufrzymania, opierajgc Wynogrodzenie na skladkach i przyznajgc premie i opcje udziatu w
zyskoch, oby nogrodzoc’ osoby osiggajgce noj|epsze Wyniki.

Chociaz nie ma idealnego systemu jednolitego zarzqdzania wydajnosciq pracownikéw, coraz wiecej
pracodawcédw odchodzi od stalych praktyk starej szkoly na rzecz bardziej postepowych proceséw.

PROCES ZAMOWIENIA

Zlecenie lub polecenie ma okreslonq sciezke w placéwkach HORECA. Dokiadna kolejnos¢ bedzie zaleze¢

od rodzaju i wielkosci Firmy, ale trasa jest w zasadzie taka sama.

Gdy osoba odpowiedzialna zakonczy przyjmowanie zaméwienia, musi niezwlocznie przekaza¢ kopie osobie
odpowiedzio|nej za rec||izoch zaméwienia. To z kolei musi de|egowoé obowiqzki odpowiodojqce |<ozc|ej ustudze:
napoje z jednej strony, przygotowywanie posilrkéw z drugiej. Sqg tez desery i kawa, ktére bgdq mioer swoich

menadzerdw.

W kuchni réwniez panuje pewien porzqdek. Po nadejéciu rozkazu kazdy przyjmuje zadanie, ktére mu
odpowiodq Szef kuchni musi sprowdzoé nie ’ry|l<o, czy Wszysﬂ<o jest zrobione perfekcyjnie, ale takze czy wszys’rkie
potrawy na stole Wychodzq w tym samym czasie. Proces ten wymaga $wietnej koordynacji i wielu szkolen, ale
jest niezbedny, aby zagwarantowa¢ klientowi satysfakcjonujgce doswiadczenie.

Kolejna kopia zaméwienia musi trafi¢ do strony odpowiedzialnej za rozliczenia, ktéra po zakonczeniu zuzycia
zamyka konto i wystawia odpowiedniq fakture. Po zakonczeniu ustugi kopie zlecen sq przechowywane do celéw
ksi@gowych, ale takze do ogc'>|nej oceny funkcjonowonio firmy.

51 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
d_ PEdITC fiviss wahe _ i E”VAh a IMPULSI FUNDACION equiypo humano
Sibckerd Km b A v | Lo e S e x

amerimpe




H@RECA [El Co-funded by
4VET AL the European Union

Z drugiej strony technologia jest bardzo cennym sprzymierzeficem biznesow HORECA i odgrywa w tych

czasach fundamentalng role. Dzieki temu obstuga klienta pozostaje doskonala, nawet przy scistych
protokotach bezpieczenstwa.

W czasie COVID-19 koniecznoé¢ zachowania dystansu spotecznego i minimalizacji kontaktéw miedzyludzkich
wplywa na wszystkie obszary dziatalnoéci. A wlasnie przyjmowanie zaméwien jest szczegélnie wrazliwym
obszarem, k’réry jest utrzymywany w opfymo|nycl’1 warunkach za pomocqg zasobow ’rechno|ogicznych. Oprécz
promowania profi|ok’ryki koronawirusa usprawnia biznes HORECA i optymalizuje caly proces.

Wiele firm zainwestowato w systemy zamowien i po|ecer’1 z ekranem dof\/kowym. Klient siedzi przy stole i ma
do dyspozycji tablet, na ktérym wyswietlana jest aplikacja. W nim gosé¢ przeprowadza caly proces zamawiania
tego, co chce zjeé¢. Na tym tablecie mozesz zobaczy¢ list ze zdjeciami, cenami, opisami i wszystkimi szczegétami.
A takie na fym urzqdzeniu zarejestruj swoje zamoéwienie. Zaméwienie jest przekozywone do kuchni, a |<ieo|y
danie jest gotowe, trafia do jodo|ni zgodnie z systemem przyjetym w brcmz'y

U niekférych klientéw talerz z jedzeniem jest dosforczony przez kelneréw przy stole. W irmych klient usuwa
go z baru po uprzednim powiadomieniu. Wiekszoé¢ zakladéw technologicznych ma zainstalowane przenosniki
tasmowe lub kelneréw robotéw.

Istnieje kilka aplikaciji, ktére pozwalajg zdigitalizowa¢ system rozkazéw i polecen. Jednoczesnie digitalizuje sie
menu, a nawet system prrnoéci. Po wyjsciu klienta urzqdzenie jest dezynfekowone i ponownie dosfqpne.

METODY OCENY PROCESU

Biezqca a roczna ocena wynikéw: Jednym z najnowszych trendéw w zarzqdzaniu wydajnosciq jest to, ze
menedzerowie dosforczch procownikom regu|orne, bieiqce informocje zwrotne na temat wynikéw, zamiast
przeprowodzoé roczne lub p(’)+roczne oceny. Korzystajgc z profokok')w, takich jok regu|orne sprowdzonie i
krotkie spotkania 111, menedzerowie mogg w danym momencie omawiaé¢ problemy z wydajnoéciq i zmienia¢
zachowania, zanim niepozqdone prob|emy z wydojnoéciq ufrwo|q sie i quq trudne do zmiany. Formalne
oceny mogqg by(’: nadal przeprowodzone w celu ono|izy cojroéciowej i wyznaczania celow.

Samoocena: Chociaz zarzqdzanie wydajnoscig pracownikéw zawieralo wczesniej element samooceny,
najnowsze trendy w ocenie wydajnosci obejmujq rozszerzong wersje tej praktyki. Pracownicy majg mozliwos¢
podkreé|enio tego, co uwazajg za swoje najwazniejsze osiggniecia i osiggniecia, d takze nakreslenia celéw
i celow rozwoju zawodowego, do ktérych chcieliby dgzy¢ w nadchodzgcym roku. Pracownicy mogq réwniez
zostaé poproszeni o podzie|enie sie swoimi wyzwaniami lub poTrzebomi w zakresie u|epszer’1. Dziqki femu
nowemu systemowi zarzqdzania wynikami menedzerowie majg zatem mozliwoéé¢ przejrzenia zgtoszen
przed oceng.

DOBRE PRAKTYKI W ZAKRESIE EWALUAC]!

Skuteczne prokfyki w wielu obszarach mogq byc’ 52czegé|nie skuteczne w umozliwianiu organizacjom osiggniecia
celow retencji i oceny procownikéw Wed}ug fych somych zasad. Obszory te obejmujq:

Rekrutacja. Praktyki rekrutacyjne mogg silnie wplywaé na rotacje, aliczne badania pokazujg, ze przedstawianie
kondydofom reo|is+ycznego podg|qo|u pracy podczos procesu rekrufocji ma pozytywny wp+yw na zatrzymanie
nowych pracownikéw.
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Soch|izacj0. Rotacja wéréd nowych procownikéw jest czesto wysoko. Prokfyki socjo|izocyjne - dostarczane

za posrednictwem strategicznego programu wdrazania i asymilacji - mogq poméc nowym pracownikom
zakorzeni¢ sie w firmie, a fym samym zwigkszyc’ prawdopodobienstwo jej pozostania. Praktyki te obejmujq
Wspé|ne i zindywiduohzowone doéwiadczenia edukocyjne, formalne i nieformalne dziatania, ktére pomagajqg
ludziom sie pozna¢, oraz wyznaczanie bardziej doéwiadczonych pracownikéw jako wzoréw do nasladowania
dla nowych pracownikow.

Szkolenia i rozwéj. Jesli pracownicy nie majg mozliwosci cigglego doskonalenia swoich umiejetnosci, sq
bardziej sklonni do odejscia.

Wynagrodzenie i nagrody. Poziom wynagrodzen i satysfakcja sq tylko skromnymi predyktorami decyzji

procowniko o odejéciu z organizacji; jednak firma ma frzy mozliwe strategie:
1. Lider na rynku w zakresie wynagrodzen i nagréd.
2. Dostosu;j nogrody do indywiduo|nych po’rrzeb w strukturze Wynogrodzeh opartej na osobach.

3. Wyraznie powiqgz nogrody z utrzymaniem (np. powigz godziny ur|opu ze stazem pracy, oferu;j premie za
utrzymanie lub opcje na okcje procownikom z oHuiszym stazem lub powigz wyp#o#y Z programu okreé|onych
swiadczen z latami pracy).

Nadzér. Kilka badan sugeruje, ze sprawiedliwe traktowanie przez przelfoionego jest najwazniejszym
wyznocznikiem retencji. To skjronijroby firmq do skupienio sie na rozwoju nadzoru i zorzqdzonio oraz budowaniu
umiejetnosci komunikacyjnych.

Zacmgcliowanie pracownik()w. Zaangazowani pracownicy sq zadowoleni ze swojej pracy, cieszg sie pracg
i organizacjg, wierzq, ze ich praca jest wazna, e] dumni ze swojej Firmy i wierzq, ze ich pracodawca docenia
ich wklad. Jedno z badan Wykozojro, Ze wysoce zaangazowani pracownicy by|i pie¢ razy mniej skfonni do
rezygnacji niz pracownicy, k’rérzy nie by|i zaangazowani.

Zadowolenie pracownikéw wskazuje jedynie, jak bardzo sq szczesliwi lub zadowoleni. Ogélnie rzecz biorgc,
nie odnosi sie fo do ich poziomu motywacji, zaangazowania lub przywigzania do pracodawcy i/lub roli
w przedsiebiorstwie. Wszystkie te rzeczy sg wazne dla firm, ktére chcq uszczesliwi¢ swoich pracownikéw i
zmniejszy¢ rotacje, ale satysfakcja pracownikéw to tylko czeé¢ catosciowego rozwigzania. W' rzeczywistosci
w przypadku niektérych organizacji zadowoleni pracownicy to ludzie, bez ktérych organizacja mogtaby
funkcjonowa¢ lepiej. Satysfakcja nie oznacza wysokiej wydajnosci ani zaangazowania. Pomysly i strategie HR
skoncentrowane na poprawie zadowolenia procownikéw czesto przynoszqg rezuHoer, ktére demorohzujq osoby
osiggajgce wysokie wyniki.

Lojalnos¢ pracownikéw. Lojalnosé to przede wszystkim wzajemnoéé. Pracownicy powinni mieé¢ poczucie, ze
organizacja chce dla nich jok noj|epiej, dzigki czemu quq o|0|ej dawa¢ z siebie Wszysfko i nie szuka¢ innej
pracy. |_ojc1|noéc' procownikéw Zo|ezy zatem przede Wszysfkim od tfego, jak organizacja Wszys’rko zorgonizowojro
i jak jest to przekazywane pracownikowi. Lojalnoé¢ ma tendencje do zachecania pracownikéw do robienia
wszysfkiego, co w ich mocy i osiggania nojwstzych standardéw. Jesli organizacja ma |ojo|nyc|’1 procownik()w,
bedzie miata pracownikéw, ktérzy pracujg wydajnie i wydajnie. Moze to poprawi¢ ogélng wydajnosé firmy, co
7z kolei moze zwiekszy¢ sprzedaz i zyski. To zawsze bedzie dobra wiadomos¢ dla biznesu. Lojalny pracownik
(lub jeszcze |epiej zespc’ﬁ |ojo|nyc|’1 procownikéw) pomoze firmie osiggngc jej cele.

Lojalnosé¢ pracownikéw obniza wskazniki rotacji, ktérych doswiadcza firma. Rekrutacja nowego cztonka zespotu
nigdy nie jest fatwa i moze generowac dodatkowe koszfy dla calej Firmy. Lojalni pracownicy mogq rowniez
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chcie¢ ulepszy¢ firme jako catosé. Bedg przedstawiaé pomysly, pracowaé nad lepszq sprzedazq i ogdélnie doloziq

wszelkich staran, aby firma, w ktérej czujg sie tak zaangazowani, odniosta sukces.

Zaangazowanie pracownikéw. Zaangazowanie pracownikow zostato zdefiniowane jako postawa lojalnosci
i przywigzania do pracodawcy organizacji, podzielanie jego szerszych wartoéci oraz postrzeganie siebie jako
czeéci misji, wizji i celéw organizadii.

UCZESTNICTWO | ZAANGAZOWANIE

Kiedy mowimy o partycypacji i zaangazowaniu, mamy na myé|i generowanie przez firmq przywigzania
u swoich procownikéwi Sytuacjq nieformo|nq przyk’rodem zaangazowania w Firmq moze byc’ fakt, ze
przebywanie 10 minut poza godzinami pracy nie powoduje konfliktu czy dyskomfortu wéréd pracownikow
lub mimo obciqzenio pracg podejmuje sie préby jej realizacji

Réznica miedzy zaangazowaniem a uczestnictwem

W zorzqdzoniu zasobami ludzkimi znaczenie ’rych dwoch terminéw jest zupejrnie inne, chociaz w
stowniku ogoélnym jest to samo znaczenie. W zarzgdzaniu zasobami ludzkimi zaangazowadnie
pracownikéw mozna zdefiniowaé w ten sposéb, ze pracownicy sg erqczeni W jego interes. Jest
to indywidualne przywigzanie i jest bezposrednie.

Kierownictwo podejmuje inicjatywe z p052czegé|nymi procownikomi i jest erqczone do osiggniecia okreé|onego
wspodlnego celu. Realizuje wspdlny interes pracownikéw i kierownictwa. Jej gtéwnymi celami jest osiggniecie
wzmocnienia pozycji i zaangazowania procownikéw. Nie ma szfywnych zasad zwigkszonio zaangazowania.

Z drugiej strony w zarzqgdzaniu zasobami ludzkimi partycypacja pracownicza rézni sie od partycypacii i jest
procesem kolektywnym. W tym stara sie dolgczy¢ do innych we wszystkich czynnosciach, ktére majqg znaczenie w
firmie. Obejmuje uczestnictwo w czyms i, czesciej lub rzodziej, ma poparcie w jokiejé normie i/lub ustawodawstwie,
w k’rérym prawa pracownicze sq wazne dla uczestnictwa.

To uczestnictwo i zaangazowanie mozna osiggngé na wiele sposobéw, ale przede wszysfkim za pomocq
niektérych podstawowych zasad HR, takich jak:

System wynagradzania, ktéry dgzy do réwnosci i sprawiedliwosci ptacowej, tak aby wspétpracownicy
widzieli, ze otrzymywane Wynogrodzenie jest Zgodne z wykonywonymi zadaniami i obowiqzkomi.

Plany kariery i szkolenia, aby zatrzyma¢ i rozwija¢ talenty.
Godyziny pracy ulatwiajgce zachowanie réwnowagi miedzy pracq a zyciem osobistym.
Elastycznosé sity roboczej, przy ubieganiu sie o pozwolenia, nadrabianiu godzin itp.

Jednoczesnie organizacja moze promowac dziatania o charakterze bardziej rekreocyjnym lub ’roworzyskim,
ktére budujq ducha zespo}u i promujg poczucie przyno|ez‘noéci do firmyA

Udzial w imprezach solidarnosciowych (wyscigi solidarnosciowe, turnieje itp.), podczas ktérych np. wszyscy
noszqg te samgqg koszu|kq z logo firmy.

Dni otwarte, podczas ktérych moina pracowaé nad kulturg i wartoéciami firmy (zajecia na $wiezym powietrzu).
Biznesowa ko|ach/|unch z sekch ,,nogrooly dla noj|epszego procowniko / nogrody dla noj|e|oszego dziatu”.

W koidym razie $rodki te powinny byc’ dobrowolne, a nie obowiqzkowe.
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Niektére inne dziatania majgce na celu zwiqkszenie zaangazowania pracownikow mogg obejmowad:

Wspélne $niadania z managerem lub prezesem firmy, aby wspélnie spedzi¢ czas i porozmawiaé twarzqg w
twarz na tematy poza biurem.

Stworzenie w firmie obszaru dialogu, obszaru, w kférym mozna omawiac sprawy wewnetrzne.
Sport, stretching, joga lub inna aktywnos¢ fizyczna promowana przez firme.

Przekqski, owoce, kawa lub inne dostepne w firmie 24h.

Dni tematyczne, w zaleiznosci od okazji (Boze Narodzenie, Urodziny, imprezy lokalne lub inne).
Szkolenia integracyjne, zaréwno wewngtrz firmy, jak i poza nig.

Anonimowa skrzynka pocztowa z propozycjami usprawnien w firmie.

Wewnetrzne biuletyny lub publikacje, aby wiedzie¢, czym kazdy sie zajmuje.

CO ZROBIC, ABY ZAANGAZOWAC PRACOWNIKOW?

Nojbordziej zaangazowani pracownicy sqg bordziej zmotywowani i zadowoleni ze swojej pracy, co pozytywnie
wplywa na ich wydajnosé i poprawia efektywnoéé organizacii.

Motywuj do zaangazowania wszystkich pracownikéw organizacji. Jezeli cztonkowie organizacji sg zmotywowani
i czujg sie docenieni w wykonywoniu swoich zadan, quq dqzyé do poprawy swoich wynikéw i infegracji z
organizacjq, osiggana jest synergia grupy. Zbiér zdolnosci kazdej jednostki zwieksza zdolnoé¢ rozwigzywania
problemoéw i uzyskiwania wynikéw grupowych.

Sprzyjanie inicjatywie i kreatywnosci poprawia cele organizacji. Cztonkowie firmy mogqg przejgc inicjatywe
w swoich zadaniach za pomocqg odpowiednich kanatow komunikocji. Muszq zawsze byc’ $wiadomi swoich

ograniczen.

Aktywnie szukaj mozliwosci doskonalenia swoich umiejetnosci, wiedzy i doéwiadczenia oraz pozwalaj im
przekozywoé swoje doswiadczenia reszcie organizacji. De|egot

Zdefiniuj odpowiedzialnosé¢ ludzi w odniesieniu do ich wlasnych wynikéw.

Czlonkowie organizacji dzio’rojq we W}osnym imieniu. Majq obowiqzek zospokojenio po’rrzeb i oczekiwan swojej
pracy w procesie. Musisz sprawowad przywédszo w swoim zadaniu i postawic wszysfko, CO mozesz, PO swojej
stronie, oby zadanie zostalo pomyé|nie wykonone i osiggnietfo pqudone rezu|+ofy.

Gdy zespétroboczy zna ciekawe i wazne dane firmy, przyczynia sie to do poprawy wynikéw firmy. Zaangazowanie
w prace sklada sie z trzech wymiaréw:

1. Psychologiczna identyfikacja z pracq: znaczenie, jakie podmiot przypisuje pracy iw jakim stopniu uwaza
jg za centralng w swoim zyciu.

2. Zwigzek miedzy wydajnoscig a samoocenq: stopien, w jakim wydajnosé¢ w pracy wplywa na samoocene
osoby bodonej.

3. Poczucie obowigzku i zobowigzania wobec pracy: Utrata zainteresowania pracq, poniewaz jest to
jeszcze jeden obowiqzek do spejmienio.
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RETENCJA | ZARZADZANIE WIEKIEM W FIRMIE

Zarzgdzanie rosngcg réznorodnoscig w dzisiejszym spoteczenstwie (wiek, ple¢, narodowosé, doswiadczenie,
opinio...) moze stanowi¢ dla wielu organizacji ogromng przewage konkurencyjnq. Wszyscy dodojemy do réwnania,
a nasza sita lezy w dobrym wykorzystaniu takiego bogactwa i réznorodnosci doswiadczen i ukierunkowania.

Czym jest zarzqdzanie wiekiem? Zarzgdzanie wiekiem jest holistyczne, miedzypokoleniowe i zorientowane na
przebieg zycia.Retention and age management in the company

Employment exit
and transition to Job recruitment
retirement

Knowledge
transfer, training,
life-long learning

Job rotation and
redeployment

Age

management

Occupational
Safety and Health
management

Career
development

Workplace Health Flexible working
Promotion time practices

ELEMENTY ZARZADZANIA WIEKIEM

Zaangazuj przedstawicieli pracownikéow i pracownikéw, w tym miodych pracownikéw, aby zapewni¢
uwzg|qdnienie ich pofrzeb i perspekfyw;

Upewnij sie, ze w ocenie uwzg|qo|niono procownik()w zofrudnionych w pelrnym, niepejmym wymiarze godzin i
e|os’rycznych;

Oceniaj zadania w pracy podczos ich Wykonywonio (nie skupioj sie fy”<o na nazwach stanowisk), oby uzyskoc’
dokladniejszy obraz rzeczywistych zachowan oraz obcigzen fizycznych i psychicznych doéwiadczanych przez
pracownika; |

Zapewnij $rodki, ktére majg wptyw na wszystkich pracownikéw, w tym miodych pracownikow.
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ROWNOSC, INTEGRACJA | ROZNORODNOSC W MIEJSCU PRACY

Wsrod waznych zasad, celow i dziatan wymienionych w Traktacie o funkcjonowaniu Unii Europejskiej (TFUE)
znojduje sie wspieranie wysokiego poziomu zatrudnienia poprzez opracowanie skoordynowonej strategii. Zgodnie
z klauzulg horyzontalng zawartg w art. 9 TFUE cel, jakim jest wysoki poziom zatrudnienia, musi by¢ brany pod
uwage przy okreslaniu i wdrazaniu polityk i dziatan UE. Musi to odbywa¢ sie przy zapewnieniu odpowiedniej
ochrony socjo|nej, walce z wyk|uczeniem spo+ecznym oraz wysokim poziomie edukocji, szkolen i ochrony zdrowia
|uo|zl<iego.

Ponadto art. 8 i 10 TFUE stanowiq, ze przy okreslaniu i urzeczywistnianiu swoich polityk i dziatan Unia dgzy do
zniesienia nieréwnosci i wspierania rbwnosci mezczyzn i kobiet, a takze do zwalczania dyskryminocji ze WZg|Qo|u na
|o+eé, rase lub pochodzenie etniczne, re|igig lub éwiofopog|qd, niepeJrnosprownoéc', wiek lub orientacje seksuo|nq.

Warto réwniez wspomnie¢ o zasadnicze] tresci dyrektywy 2000/78/WE w sprawie réwnego traktowania w
zakresie zatrudnienia i pracy.

Artykut 13 Dyrektywy o Réwnosci Rasowej (2000/43/WE), Artykut 8a Dyrektywy 76/207/EWG w sprawie
wprowodzenio W zycie zosody rbwnego traktowania kobiet i mezczyzn w zakresie dosfgpu do zatrudnienia,
szkolenia i awansu zawodowego oraz warunki pracy.

Artykut 12 dyrektywy w sprawie rownosci plci w odniesieniu do towaréw i ustug (2004/113/WE) oraz art. 20
przeksztatcenia dyrektywy w sprawie réwnoséci plci (2006/54/WE) w odniesieniu do réwnych szans i réwnego
traktowania mezczyzn | kobiet w kwestiach zatrudnienie i zawdd.

JAK PROMOWAC ROZNORODNOSC W REKRUTACJI, ZARZADZANIU | ALOKAC)I
PERSONELU?

Zarzgdzanie réznorodnoécig  polega na  rozpoznawaniu, skutecznym wdrazaniu i harmonizacji
indywidualnych cech charakterystycznych pracownikéw. Udane zarzgdzanie réinorodnoiciq pomaga
menedzerom maksymalizowaé wiedze i talenty pracownikéw, aby lepiej osigga¢ cele organizacji. Réznorodnosé
moze wynika¢ z wielu czynnikéw, w tym pici, pochodzenia etnicznego, osobowosci, przekonan kulturowych,
statusu spotecznego i cywilnego, niepetnosprawnosci lub orientacji seksualnej.

Chociaz istnieje wiele rodzojéw réznorodnoéci, mozna jg ograniczy¢ ze WZg|QC|éW prokfycznych pod wzg|qc|em
osobowosci i rél. Ludzie sq rozni i trzeba ich traktowaé¢ inaczej, dlatego aby zwiekszy¢ réznorodnosé firmy,
nalezy wzigé pod uwage potrzeby kazdej grupy i odpowiednio ustali¢ polityke firmy.

ZARZADZANIE ROZNORODNOSCIA

Koncepcja réznorodnosci pojowi}o sie w Ameryce Pé*nocnej w po*owie lat 80, @ nastepnie rozprzesfrzeni}o sie
na inne czesci $wiata. G|obo|izocjo Swiatowej gospodorki i rozprzestrzenianie sie migdzynorodowych korporocji
przyniosjry nowy zwrot w tej koncepcji, poniewaz zorzogdzonie réinorodnoéciq nie odnosi sie Werqcznie do
he’rerogenicznoéci si+y roboczej w jednym kroju, ale do skiadu si+y roboczej w réznych krojoch.

Zorzqdzonie ro’znorodnoéciq odnosi sie do dziatan orgonizocyjn\/ch, ktére majqg na celu promowanie Wiqkszego
wigczenia pracownikéw z réznych $rodowisk w strukture organizacji poprzez okreélone polityki i programy.
W rzeczywistosci jest to zespdt przywddczy zlozony z réznych oséb kierujgcych organizaciq.
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Menedzerowie majqg nojwiqkszy pofencjojr w zakresie promowania réoznorodnosci: w rzeczywistosci 45%

procownikéw uwaza, ze menedzerowie, k’rérzy zofrudniojq nowych procownikéw i sq ich mentorami, majqg
najwiekszy wplyw na zwiekszanie réznorodnosci.

Oprécz menedzerow, dyrektor generalny i dziat HR e dodatkowymi kluczowymi graczami, jesli chodzi o ich
zdolnoé¢ do wywierania wplywu na réznorodnoéé w firmie. Niestety, mniej wiecej potowa wszystkich menedzerow
twierdzi, ze jest zby’r zajeta, oby poswiecal czas i energie na te inicjatywy. D|0’rego zorzqdzonie réinorodnoéciq
wymaga specjalnej strategii, aby zapewni¢, ze Twoé] zespdt stale sie rozwija i poprawia wysitki w zakresie
réznorodnosci i integracji.

KLUCZOWE ELEMENTY POTRZEBNE DO KAZDEJ STRATEGII ZARZADZANIA
ROZNORODNOSCIA

1. Zidentyfikuj zasoby dla programéw réznorodnosci
Kazda firma ma ograniczone zasoby nawet na coé tak waznego jak réznorodnoéé i integracja.

Obowiqzkowe jest upewnienie sie, ze zespdl - zwlaszcza menedzerowie - jest na pokiadzie i rozumie swoje
role i obowiqzki W |o|onie. No|ezy rébwniez ustanowi¢ jasne zosody niedyskryminocji, zerowej tolerancji i
molestowania oraz egzekwowoc’ je, ctby Twoi pracownicy czuli sie bezpiecznie i swobodnie wypowiodo|i sie w
pracy.

2. Ustaw cele i wskazniki réznorodnosci

Waine jest, aby zaczgcé od przyjrzenia sie biechym wskaznikom, a nastepnie wyznaczy¢ cele w oparciu o
obszary, w ktérych zespét firmy wymaga poprawy. Przyklady miernikéw réznorodnoéci: reprezentacja w firmach,
reprezentacja wedjrug dziatéw, liczba kqndydoféw, liczba zo’rrudnionych, zaangazowanie prqcownikéw, réznica
w wynagrodzeniach...

3. Rekrutuj réznorodne talenty

Rozpocznij od przejrzenia obecnych materiatéw morke‘ringowych zwiqzcmych z rekru‘roch oraz dokladnie
rozwaz i przeono|izuj, kférzy kondydoci sq kierowani na strone koriery firmy, tablice ofert pracy, dziatania
rekru’rocyjne w mediach spojrecznoéciowych i inne p|o’rformy rekru’rocyjne, oby uniknqc’ Wsze|kiego rodzaju
uprzedzen, ktére moglyby nie by¢ promowaniem réznorodnosé.

4. Nadaj priorytet programowaniu wlgczajgcemu

N0j|epszym sposobem na zaangazowanie dowo|nego zespojru jest zebranie go osobiscie i poswiecenie czasu
na czynnosci, ktére niekoniecznie sg zwigzane z pracq. Mozna rozwazyé niektére z tych taktyk zaangazowania:
organizowanie spotkan integracyjnych w godzinach pracy, podkreslanie indywidualnych réznic i unikalnych
zainteresowan, $éwietowanie osobistych osiggnieé.

Ludziom fatwo jest ugrzezngé w pracy, ale niezwykle wazne jest, aby kultura firmy, zaangazowanie i utrzymanie
pracownikow byly zawsze priorytetem dla pracownikow.

5. Wdrazaj szkolenia z zakresu réznorodnosci i wrazliwosci

Wyszukiwanie ekspertéw ds. réznorodnosci i integracji w danym obszarze w celu udzielania konsultacji, a
nawet sami mogqg prowodzié szkolenia. Wazne jest, oby pamietad, ze szkolenie nie powinno byc’ jednorozowym
dzialaniem. Musi mie¢ regu|orne szkolenia i programy edukocyjne dofyczqce réznorodnosci i infegracji, oby
zapewnié, ze Twéj zespot jest zawsze poinformowany.
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6. Zbuduj zréznicowany zespét przywédczy

Opieka nad réznorodnymi talentami bedzie bardziej intuicyjna dla réznych lideréw; bedq bardziej
identyfikowalne i bardziej prawdopodobne, ze bedq wspiera¢ zréznicowanq kulture, ktéra wita ludzi z réznych
srodowisk.

Innym rozwigzaniem jest utworzenie komitetu Wo|on’roriuszy ds. réznorodnosci i infegracji z kilkoma
procownikomi w coJrej firmie. Komitet ma fe zo|efg, ze przeprowodzo burzg mozgdw z kilkoma roznymi
umysjromi, zamiast oczekiwad, ze jeden profesjono“sfo quzie wiedziat Wszysfko, co dofyczy D&l

NAJLEPSZE PRAKTYKI PROMOWANIA, WSPIERANIA | ROZWIJANIA ROZNORODNOSCI
W REKRUTAC]I, ZARZADZANIU | ALOKAC]I PERSONELU

Réznorodnosé i wigczenie obejmujg misje, wysitki i praktyki firmy majgce na celu wspieranie zréznicowanego
miejsca pracy i wykorzys*cmie efektéw réznorodnosci w celu osiggniecia przewagi konkurencyjnej w biznesie.

Roéznorodnosé obejmuje kgzdy wymiar uzywany do odrézniania grup i ludzi od siebie. Skoncentruj sie przede
wszysfkim na poszanowaniu i docenieniu tego, co wyrdznia procownikéw |ooo| Wzg|Qdem wieku, p+ci, pochodzenio
etnicznego, re|igii, niepe’rnosprownoéci, orientacji seksualnej, Wykszfojrcenio i pochodzenio norodowego. Z drugiej
strony integracja obejmuje wysitki organizacyjne, aby pracownicy ze wszystkich srodowisk czuli sie mile widziani

i réwno traktowani.
10 najlepszych praktyk w zakresie réznorodnosci i integracii:

a) Stwérz poczucie przynaleznosci: jedng z najwazniejszych potrzeb psychologicznych, ktére muszqg by¢
zospokojone, oby pracownicy czuli sie zwigzani ze swoimi procodowcomi i organizacjami.

b) Traktuj wszystkich pracownikéw sprawiedliwie: waine, aby czuli sie docenieni i akceptowani.
Niesprawiedliwe wynagrodzenia i pakiety $wiadczen dla pracownikéw z réznych érodowisk prowadzg do
niezdrowej kultury pracy i braku réznorodnosci.

c) Oferuj réwne szanse rozwoju: jeden z gtownych czynnikéw majgcych moc przyciggania i zatrzymywania
talentow w firmach. Procodowcy muszq ostroznie oferowa¢ swoim procownikom sprowiedhwe i rowne

mozliwosci rozwoju i awansu zowodowego.

d) Przepisz swoje opisy stanowisk i ogloszenia o prace: aby przyciggngé bardziej zréznicowane talenty,
jezyk uzywany w ogloszeniach o prace ma duze znaczenie. Jak powiedziano, aby zwiekszy¢ réznorodnose,
no|e2y przeprowodzic’ ono|ize celu i ominiecie pewnych barier.

e) Wspieraj innowacji i kreatywnosci: przedsiebiorstwa muszqg wspiera¢ kreatywnosé w swoich organizacjach,
aby budowa¢ zréznicowane miejsce pracy.

f) Edukuj pracownikéw w zakresie réznorodnosci i integraciji: pracownicy muszqg by¢ edukowani w zakresie
korzysci i najlepszych praktyk wspierania tych inicjatyw. Nie wystarczy, aby kierownictwo wyzszego szczebla
byto séwiadome tego, co réznorodnoé¢ i integracja oznaczajq dla sukcesu biznesowego i reputacii firmy.

g) Wspieraj prace zespolowq i wspédtprace: praca zespotowa i wspétpraca sq tym, czego pracownicy
oczekujq od swoich procodowcéw D|o+ego tez, oby przyciggngc¢ i zatrzymadc w organizagcji bardziej
zréznicowang sik roboczq, Wspéhoroco powinna byc’ jednq z g+éwnych wartosci Firmy.

h) Wspieraj elastycznoéé¢ w miejscu pracy: badania nad réznorodnoscig w miejscu pracy wykazaly, ze jedng
z najlepszych strategii w miejscu pracy w celu przyciggniecia réznorodnych kandydatéw jest elastycznosé.
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D|0Jrego oferowanie e|os‘rycznych |oko|izocji i godzin pracy pomaga przyciggad i zatrzymywad bordziej

zréznicowanych pracownikéw.

i) Restrukturyzuj proces rekrutacji: skupienie sie na tym, w jakiej firmie kandydaci pracowali lub do jakiej
szkoly uczeszczali, czesto moze prowadzi¢ do zmniejszenia réznorodnoséci kandydatéw. Jednak trafne i
wiorygodne oceny osobowosci sq doskon(ﬂymi norzqdziomi do pomiaru cech osobowoéci, motywacji i
umiejetnosci kandydatéw.

j) Promuj réznorodnosc¢ i integracje na wszystkich poziomach organizaciji: aby inicjatywy réznorodnosci
i integracji dzio*o}y, wszysfkie poziomy hierarchii firmy muszg je rozumiel i wspierad.

GOSPODARKA ODPADAMI KUCHENNYMI

Wiasciwa gospodarka odpadami jest czescig ogdlnych i szczegétowych kompetenciji i funkcji wymaganych do
prowodzenio i zorzqdzonio kuchniq. Odpady powstajgce w kuchniach baréw, restauracji, kawiarni... to prob|em
zdrowotny i srodowiskowy, ktéry dotyka wszystkich profesjonalistéw z branzy oraz klientéw tych placowek.

Odpody kuchenne majg Wysokq zawartosc subsfomcji orgcmicznych i sqg pofencjo|nym zrédiem roznego rodzoju
szkodnikow i imcekcji, a takze sg odpodomi wysoce zanieczyszczajgcymi.

RODZAJE ODPADOW W KUCHNI

Mozemy je ngéwnie s|<|osy1cikowoc’ zgodnie z ich traktowaniem w nastepujgcy sposéb:
State odpody miejskie, ktore genero|nie nodojq sie do recykhngu (Wszys’rkie rodzoje szk|cmych pojemnikéw,
papier itp.);
Odpody tuszczowe, ktére pochodzq z o|ejéw i innych thuszczow ui\/wcmych do gotowania; |

Odpody organiczne (pozos*cﬁoéci po prze’rworzonych posiH@ch oraz odpody powstajgce podczos
przygotowywania potraw).

Odpody sq idenfyfikowone zgodnie ze zhormonizowonq |isfq odpodéw na poziomie europejskim, uregu|owonq

decyzjg Komisji 2000/532/WE.

JAK ZARZADZAC ODPADAMI W KUCHNI

Konieczne jest przestrzeganie szeregu wy‘rycznych do#yczqcych dobrego gospodorowonio odpodomi,
minimalizowania prrywu na srodowisko i zopobiegonio zagrozeniom dla zdrowia |udzkiego (im(ekcje, zarazeniaq,
szkodniki itp.).

Odpody state no|e2y traktowad w taki sam sposéb, jak state odpody komunalne powstajgce w gospodorsfwoch
domowych. Do opokowch sz|<|onych no|ez’y uzywac specjo|nego pojemniko, oby mozna go bero poo|c|oé
recyk|ingowi. Opokowonio kartonowe i papierowe no|e2y wyrzucic do innego kosza. Puszki, opokowonio
kartonowe i p|osﬁl<owe no|ez’y umiesci¢ w innym pojemniku. Ponadto konieczne jest uwzg|¢dnienie pojemniko na
organiczne oo|poo|y state.

Jednak podzio} ten moze sie rézni¢ w zaleznosci od przepisdw doTyczqcych gospodorowonia odpodomi W
koidym kroju.
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Na poziomie europejskim gospodorkq odpodomi regu|uje dyrekfywo 2008/98/WE oraz dyrekfywo zmieniajgca
(UE) 2018/851.

Poniewaz firmy z branzy HORECA na ogét wytwarzajg duzo odpadéw, wskazane jest posiadanie wiasnych
kolorowych pojemnikéw, cho¢ mogg one réwniez korzysta¢ z pojemnikéw z publicznego systemu zbiorki odpadéw.

Réwniez efekfywne zokupy z duiymi opokowoniomi i produk’romi luzem pomagajg ograniczyé zuzycie p|os’ril<u
i tektury.

GOSPODARKA ODPADAMI TEUSZCZOWYM|

Odpody Huszczowe no|e2y usuwaé oddzielnie. Obejmuje fo wszysfkie o|eje i tuszcze fryfkownicze powstajgce
podczas przygotowywania zywnosci.

Odpody te nie mogqg trafia¢ do |<cmc1|izocji, poniewaz sg bardzo zanieczyszczajgce. Trofi#yby do rzek i zbiornikow
wodnych i mialyby duzq zdolnoé¢ zanieczyszczania wody.

Zuz’ere o|eje sgQ uwazane za oo|poo|y niebezpieczne, poniewaz w duZym stopniu zanieczyszczajg wodg: 1 litr o|eju
zanieczyszcza 1000 litréw wody.

Odpowiednio poddone recyk|ingowi tuszczowe odpody zyskujq drugie zycie w postaci biopo|iw, mydejr i
przydatnych skladnikéw do produkcji woskow, lakierow itp.

GOSPODARKA ODPADAMI W OBIEKTACH HORECA

W barach, res’rourocjoch, kawiarniach... no|e2y zachowad szczegé|nq ostroznosé podczos sprzgtania wszysfkich
obszaréw, w tym kuchni. Obejmuje to réwniez prawidlowe przetwarzanie wszystkich wytwarzanych odpadéw.

Niewtasciwa gospodarka odpadami moze prowadzi¢ do wysokich kar, gdyz moze by¢ uznana za brak czystosci
i zagrozenie dla zdrowia pub|icznego.

Odpody Zywnosciowe no|e2y przechowywoé w szcze|nych, nieo’rwieronych recznie pojemnikoch w celu odizolowania
ich do momentu usuniecia, oby nie micdy kontaktu z Zywnosciq. Zopobiego to ewentualnemu zanieczyszczeniu.

Pojemniki na odpady powinny by¢ instalowane z dala od przetwarzanej zywnoéci i powinny by¢ solidne, aby
zapobiec rozlaniu. Nalezy je od czasu do czasu usuwaé i nie powinny gromadzi¢ nadmiaru odpadoéw.

Pojemniki na odpody powinny byc’ wyposazone w systemy zopobiegojqce koponiu oraz szczelne lub hermefyczne
pokrywy, oby uniknqc’ rozlania i przykrych zopochéw.
Ponadto wskazane jest posiodonie krat i systemow odwodniajqcych, oby zopobiec fworzeniu sie katuz na

odpadach.

Wilasciwa gospodarka odpadami jest niezbedna dla kazdego lokalu HORECA, nie tylko dla wlasnego
zdrowia i zapewnienia bezpieczenstwa zywnosci dla swoich klientéw, ale takze po to, aby mie¢ mniejszy
wplyw na srodowisko i oczywiscie unikng¢ kar.
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PLAN GOSPODARKI ODPADAMI

Norzqdziem zorzqdzonio, ktére moze byé bardzo przydo’me W przypctdku zogospodorowonio réz‘nych rodzojéw
odpadoéw powstajgeych w zaktadzie z branzy HORECA, jest przygotowanie Planu Gospodarki Odpadami.

Wsréd srodkéw, ktére nalezy uwzgledni¢ w tym planie, mozemy rozwazyé nastepujqce:

Co kilka metrow, zaréwno wewnqtrz, jok i na zewngtrz zakladu, powinny znojdowoc’ sie osobne pojemniki na
koz’dy rodzaj odpodéw. W ten sposéb quziemy mied pojemniki na papier i ’rek’rurq, szklo, p|os‘rik i metal, na
oo|poo|y organiczne i inne specyficzne odpody, ktére mogq powstac.

Nalezy rozwazyé¢ mozliwoéé przeksztatcenia odpadéw organicznych w domowy kompost.

Odpody, ktére ze Wzg|Qo|u na swoje szczegé|ne wiasciwosci sq sk|osyfikowone jako niebezpieczne, specjo|ne
itp., muszq by¢ odpowiednio sk|osyfikowone i unieszkodliwiane zgodnie z przepisami.

KILKA WSKAZOWEK, JAK OGRANICZYC MARNOWANIE ZYWNOSCI

1. Zmierz marnowanie zywnosci. Po prostu $ledzqc zuzycie i marnotrawstwo zywnosci, wiele firm znajduje
mozliwosci ograniczenia produkcji, jednoczesnie spejmiojqc wymagania klientow. JInwentaryzacja
marnowanej zywnosci” moze pomoéc Ci okresli¢, ile i gdzie marnuje sie zywnosé¢, abys mogt wprowadzi¢
zmiany (np. mniejsze porcje, zmiany w menu lub zamienniki) i monitorowa¢ swoje postepy.

2. Przewiduj zaméwienia na jedzenie. Posiadanie systemu, ktory pomaga dokladnie przewidywaé zaméwienia
Zywnosci, recznie lub za pomocg Techno|ogii cyfrowej (np. prowodzi do mniejszej iloéci odpodéw (i Wiqkszej
iloéci pieniedzy w kieszeni).

3. Zaangazuj personel. Osoby zajmujgce sie zywnoéciq sg cennymi zasobami, jesli chodzi o ograniczenie
marnotrawienia zywnosci. Niektore z nojbordziej innowocyjnych pomysjréw na ograniczenie marnotrawienia
zywnosci pochodzg od personelu kuchennego i personelu obstugi, a nie od kierownictwa. Inwestowanie w
szkolenia i cer‘ryfikowonie personelu to jedna z najlepszych rzeczy, jakie mozesz zrobi¢ dla swojej Firmy.

4. Praktykuj dobrg kontrole zapaséw. Efektywne zamawianie i rotacja zapaséw majg podstawowe
znaczenie, jeé|i chodzi o minimo|izocjg psucia sie i marnotrawienia zywnoéci. Upewnij sie, ze przechowywono
7ywnos¢ jest wyraznie oznaczona datami ,najlepiej spozy¢ przed” lub ,sprzeda¢ do” i upewnij sie, ze wszyscy,
kférzy majq do czynienia z zywnoscig w Twojej firmie, zostali przeszko|eni w zakresie odpowiednich technik
zorzqdzonio zapasami ,pierwsze weszlo, pierwsze wyszjro".

5. Miej oko na nadprodukcje. Wiele zakladéw stosuje przygotowywanie partii, aby zaoszczedzi¢ czas i
pienigdze. Gdy zaczniesz mierzyé marnotrawstwo zywnosci w swojej firmie, moze sie okaza¢, ze odejécie
od przygotowywania partii na rzecz przygotowywania na zamowienie pozwo|i Ci zooszczqdzic’ pieniqdze W
oHquzej perspekfywie.

6. Miej plan na nadmiar jedzenia. Przewidywanie popytu klientéw jest bardziej sztukq niz naukg; w zwigzku
z tym w kuchniach czesto pojawiajq sie dodatkowe sktadniki. Jesli nie masz |o|cmu wykorzys‘ronio ’rych
dodofkowych sktadnikow, mogg one Wy|qc|owcté w koszu. D|oczego nie zamienic Wczorojszych resztek w
dzisiejszy lunch? Jesli nie uptyngt termin przydatnosci do spozycia, nalezy go zuzy¢.

7. Kompostowanie. W przypadku resztek jedzenia, ktérych nie mozesz uzy¢, zastanéw sie, czy kompostowanie
jest opjroco|nq opcjq dla Twojej Firmy. Niekférzy uzywajq komposfu z kuchni do wzbogoconio g|eby W
ogrodach owocowych i Worzywnych lub joko no’ruro|ny nawéz do ksztattowania krOjobrozu. Kompostowanie
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zmniejsza réwniez wplyw na $rodowisko (i rachunki za wywéz odpadéw), utrzymujgc odpady z dala od

skltadowisk.

8. Recyk|ing. MoTericﬁy nodojqce sie do recykhngu, takie jok papier, karton, puszki, butelkiiinne pojemniki, zby’r
czesto znajdujg sie w koszach na émieci w obiektach HORECA. Umieszczajgc te materialy w odpowiednich
pojemnikoch do recyk|ingu, Twoja firma spozywcza moze pomoc srodowisku i zooszczgdzic’ pieniqdze
na zbiorce odpodéw. Upewnij sie, ze pojemniki do recykhngu w Twojej firmie sQ wyraznie oznakowane i
uzywane Wy}qcznie do recyklingu, aby zapobiec mieszaniu sie Smieci i recyklingu.

9. Przestaw sie na artykuly niezywnosciowe wielokrotnego uzytku. Przedmioty jednorazowego uzytkuy,
takie jak papier, serwetki, plastikowe sztué¢ce i naczynia, mogq generowa¢ ogromne iloéci odpadéw. Nawet
jesli czasami po prostu nie da sie ich unikng¢, jesli mozesz unikngé¢ przedmiotéw jednorazowego uzytku, po
prostu to zréb.

10. Przekaz darowizng. Niektére podmio’ry (organizacje pozorzqdowe, stowarzyszenia..) przyjmujq
odpowiedniq zywnos¢ z restauracji i innych firm spoiywczych, kférq nastepnie rozdojq bezdomnym iinnym
potrzebujgcym. Rozwaz etykietowanie zywnosci w lodéwkach i spizarniach z datg ,podaj przed” i ,przekaz
dorowiznq przed”, oby pomoc persone|owi W Jrcn‘wym okresleniu, co trafia do kosza, a co nodoje sie do
podorowoniq

INZYNIERIA MENU

Inzynieria menu to dyscyplina, ktéra bada oferte gastronomiczng Twojej firmy, aby poprawi¢ jej
rentownos¢. Wychodzi z zalozenia, ze menu to znacznie wiecej niz kartka papieru z cennikiem i poprzez szereg
technik iniynieryjnych ustala, ktére dania, w jokiej ko|ejnoéci i jok powinny sie pojawiaé¢ w Twoim menu, oby

zop‘rymohzowoc’ Wyniki Twoja firma cateringowa.

Menu jest jednym z najlepszych narzedzi sprzedazy, a wedlug niektérych profesjonalnych zrédet, inteligentny
projek’r menu moze pomoc zwiqkszyé zyski Twojej restauracji, baru lub kawiarni o ponod 15%. A kiedy mowimy
o ,,projekfowoniu menu’, nie mamy na myé|i projekfowonio pod Wzg|Qo|em esfefyki i projekfu gron(icznego, ale
poo| wzg|qo|em inzynierii menu. Strategiczny projeld menu, |<Jréry W pejrni Wykorzys’ruje po’rencjojr menu dla Twojej
firmy, pomoze Ci poprawi¢ wyniki i zwiekszy¢ zyski.

W przypodku zastosowania inzynierii menu do menu lokaly, kozdy jego element jest szczegé*owo cmo|izowony,
rentowno$¢ i popularnosé kazdego dania, czy pojawiajgce sie dania sq wlasciwe, czy sg we wiasciwej kolejnosci i
pozycji, czy majq ofrokcyjne i o’rrokcyjne nazwy i opisy itp. Wszysfko musi byc’ inJre|igen’rnie dobrane, oby pomoc
Ci sprzedawad i fgczy¢ cele i zainteresowania Twojej firmy z preferencjami Twoich klientow.

Oto kilka przyk*odéw strategii inzynierii menu w celu zwiqkszenio sprzedgiy Twojej firmy:

1. Sporzqdz szczegélowy kosztorys: jesli nie wiesz, ile naprawde kosztuje kazde danie w twoim menu,
nie mozesz wiedzie¢, jak je wyceni¢, aby uzyska¢ maksymalng rentownoé¢ i gdzie umieséci¢ je w menu.
D|0Jrego konieczne jest doktadne zbadanie kosztow kazdej pofrawy, bez szacunkéw, z wycenq koz’dego z
poszczegdlnych skladnikow, bez wzgledu na to, jak mate sq ich ilosci (olej, sol, przyprawy..).

Aby dobrze oszacowaé kosz’ry, bardzo prokfyczne jest rozbicie koidego ze skladnikow w tabeli, Wskozujqc
nastepujqce ospek’ry w réwno|eg}ych kolumnach:

Waga brutto: catkowita waga produkTuA

Waga netto: wynikowa waga po skurczeniu.
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Skurcz: czesé produktu, ktérej nie bedziemy mogli wykorzysta¢ w obrébce.

Cena jednosfkowo: koszt sktadnika wyrazony w euro/kg.
Cena catkowita: cena, jokq zop+oci|iémy +qcznie za produkf, obliczona na podsfowie jego wagi brutto.

Szczegéjrowy cennik to podsfowowe norzqdzie w zorzqdzoniu cateringiem i kuchniq, dziqki ktoremu mozemy
kontrolowa¢ rzeczywisty koszt kazdego dania na osobe i bedziemy wiedzie¢, jakqg cene na to postawi¢, aby

bylo to optacalne. W ten sposéb kontrolujemy i optymalizujemy nasze wydatki.

2. Przeanalizuj dogjfgbnie swoje menu: Dog*qbno analiza menu jest podsfowowym punk*em inzynierii
menu, oby ziden‘ryfikowoc’ jego kofegorie i sekcje, a nastepnie sk|osyfikowo<’: kazde danie zgodnie Z jego
kosztem i popularnoscig. W ten sposéb bedziesz dokladnie wiedzial, gdzie strategicznie umiesci¢ kazde

danie w menu w pozycji iw sposéb, kféry przyniesie Ci nojwiqkszy zysk. Ponizej opisujemy, jcnk to zrobié¢:

Zidentyfikuj kategorie i sekcje swojego menu. Aby mie¢ pelny i rzeczywisty obraz oferowanego menu,
nojskufeczniej jest najpierw podzie|ié dania na kofegorie, a nastepnie okresli¢ sekcje koidej ko’regorii.
Dla prostego przykjrodu, we wioskiej restauraciji kofegorie fo mokorony, pizze, przstrowki, napoje i desery.
A jeé|i skupimy sie na ko#egorii makaronéw, mozemy podzie|ic’ jg na kilka sekcji, takich jok mieso, owoce
morza i warzywa. Wazny fakt: kilka badan dofyczqcych inzynierii menu wykozab, ze przekroczenie 5 dan

na sekch przynosi efekt przeciwny do zamierzonego.

Bardzo wazne jest réwniez rozwazenie oferowania w menu sekcji z daniami dla okreé|onych grup ludnosci.
Tak by*oby np. w przypodku specjo|nej se|<cji dla dzieci, oséb z niefo|eroncjomi lub o|ergiomi, wegetarian,

wegan czy menu dla grup.

Klasyfikuj kazde danie wedlug kosztéw i popularnosci. Po poprzednim ¢wiczeniu musielibyémy
przeanalizowaé¢ kazde z dan, oceniajgc optacalnoéé¢ wynikajgcq z ich wyceny oraz stopien popularnosci
wéroéd naszych klientéw. Zgodnie z inzynierig menu otrzymalibyémy w ten sposéb 4 rézne typologie:

Nojbordziej dochodowy i popu|orny.

Te bardzo popularne, ale mato dochodowe.
Niepopularne, ale bardzo dochodowe.

Takie, ktére nie sg ani dochodowe, ani popu|orne.

Po tej szczegdlowej analizie naszego menu jestesmy teraz w stanie wiedzie¢, ktére pozycje z menu sg
nojbordziej popu|orne i majg noj|epszq rentowno$¢ dla Firmy. To dania gwiozdowe, te, ktére najbordziej

nas inferesujg w menu, ktore klienci zauwazajq i 2qdojq.

Co zrobi¢ z daniami o wysokiej rentownosci, ale mcﬁej popu|ornoéci? Bardzo skufecznym norzqdziem jest
zochqconie kelneréw do oferowania ich klientom i badanie ich reakgii. By¢ moze nie uwazajq ich za ofrokcyjne
lub za drogie. Albo umieszcza sie je w menu w taki sposéb, ze przechodzq zupejmie niezauwazone. Byé moze
wystarczy kilka poprowek, np. innd nazwa, opis lub zmiana ich pOZyCji W menu, oby zwrdci¢ na nie uwage.
Nieuchronnie zawsze b@dq popularne dania, ktére nie sqQ zbyt oplacalne, ale wskazane jest, aby zachowa¢
je jako o‘rrokch dla Twojej Firmy. | wreszcie, w przypodku dan o niskiej rentownosci i popu|ornoéci, noj|epiej
usung¢ je z menu.

3. Zwr6¢ uwage na nazwe i opis kazdej potrawy: Zwréé szczegélng uwage na nazwy i opisy potraw. Bardzo

ogélna nazwa nie jest wskazana, zawsze wazne jest, aby poda¢ w niej jakie$ przydatne im(ormocje, a nie
,zmusi¢” klienta do przeczytania opisu. Przyklad: ,Domowy deser” nie dostarcza klientowi wystarczajgcych
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informocji, podczos go|y cos fokiego jok ,Domowa tarta z czerwonymi owocami’ nie ‘ry||<o wskozuje, ze jest

to typowy domowy deser tego lokalu, ale takze wskazuje, z czego sklada sie deser.

Opisujgc dania, unikaj dtugich wyjaénien z mnéstwem ozdobnikéw. Zdecyduj sie na proste opisy, ktére
podsumowujq feks’rur@, smak potrawy i mefodg gotowania. Kontynuujgc poprzedni przykiad, naszqg
domowq forTo|eH<Q z owocami opiso|ibyémy joko Jkruche ciasto francuskie z kremowym nadzieniem i

karmelizowa nymi owocami’.

4. Zwré¢ uwage na pozycje i prezentacje dania w menu: Kiedy patrzymy na dokument, nasze oczy éledzqg
to, co inzynierowie menu nazwali ,ztotym tréjkgtem”.
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KWALIFIKACJA 2
ZARZADZANIE PRACA W KUCHNI

MODUE 2. KOMUNIKOWANIE SIE Z2 KLIENTEM

Dlaczego dobra obstuga klienta w restauracjach jest wazna?

Dobra obsjrugo klienta jest wazna w bromZy restauracyjnej, poniewaz moze decydowoé o ogé|nym sukcesie
lokalu. Oto lista powodoéw, dla ktérych jest to tak wazne:

Zadowoleni klienci generujg wiecej pozy‘rywnych opinii i recenzji o Twojej restauracji.
Doskonata obs*ugo klienta moze zwigkszyé przychody.
Zadowoleni klienci czeéciej stajq sie statymi klientami.
Diugowiecznosé¢ firmy zwykle zalezy od dobrej obstugi klienta.
Elementami profesjono|nej obs+ugi klienta sq:
Rozszerz swojg definicje ustugi

Sposéb definiowania us*ug kszfoHuje koz’dq inferokch zklientami. Ograniczone de{inicje uerug oparte na wymianie
pieniqdzy na towary lub ustugi mijajq sie z ogélnym celem obstugi klienta. ,Ustuga” powinna dostarcza¢ klientowi
coé wiecej niz tylko produkt lub czynnoé¢ podjetq w jego imieniu. Ma dawaé¢ satysfakcje. Zasadniczo klient
powinien odejéc’ zodowo|ony z Wyniku ’rronsokcji - nie er|ko zodowo|ony, ale noprowdg szczeéhwy. Zodowo|ony
klient quzie nadal kupujqcym i powracajgcym klientem.

Kim sq Twoi klienci?

Klienci to ludzie, kf()rzy chcq zap*ocic’ uczciwg cene za wysokiej jokoéci us}ugi lub produkfy i czujg sie
usofysfokcjonowoni, ze zopjroci|i za us+ugq/proo|uk+ i oTrzymo|i w zamian fo, za co zop+oci|i. Chcq tez, Zeby ktos
sie nimi zaopiekowat Potrzebujg kogos, kto zrozumie ich potrzeby i pomoze im odpowiedzie¢. Potrzebujg kogos,
kto trzyma ich za rece i przeprowadzi przez proces. Obstuga klienta zaczyna sie od umiejetnosci stuchania
klienta i dowiedzenia sie, czego po‘rrzebuje lub chce, zodojqc pytania w grzeczny sposéb. Poprzez pytania
mozna dowiedzie¢ sie wiecej o upodobonioch, onfypoﬂoch i pochodzeniu klienta.

Oproécz klientéw zewnetrznych” sq tez klienci wewnetrzni. Klient wewnetrzny to kazda osoba w organizacii,
ktéra pofrzebuje pomocy lub irﬁerokcji ze sfrony innej osoby, oby wypejmié swoje obowiqzki stuzbowe. Klienci
wewnefrzni fo wspéjrprocownicy Pamietaj, wewnetrzny lancuch klientéw jest taki sam jok zewnetrzny, wszyscy
jestesmy klientami zaréwno wewnqtrz, jak i na zewngtrz organizacji. Wedtug artykutu w Wall Street Journal, zle
traktowani pracownicy froldujq klientéw rownie zle.

Opracuj podejscie przyjazne dla klienta

Bardzo wazne jest wypracowanie systemu i postawy promuijqcej przyjazng obstuge klienta. Przez ,przyjazny dla
klienta” rozumiemy postrzeganie klienta jako najwazniejszej czesci Twojej pracy. Frazes Klient ma zawsze racje”
wywod2| sie z tego przyjaznego dla klienta srodowiska.

Dwie kluczowe cechy ,podejécia przyjaznego dla klienta™
Komunikacja

Relacje
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Dwa gjréwne zadania udonych re|ocji z klientami to komunikocjo i rozwijanie re|ocji. Nie wymagajg wie|kiego

WysiH<u, ale tez nie pojawiajqg sie nofychmios‘r. Pozytywny dio|og/komunikocjo z klientami i rozwijanie sfojrych
relacji z klientami to prawdopodobnie dwie najwazniejsze cechy, do ktérych nalezy dqiy(’: w obstudze klienta.
Co oznacza obsjrugo klienta Jak wspomniano wczesniej, obsjrugo klienta oznacza dostarczanie wysokiej jokoéci
produk’ru lub uerugi, ktére zospokojojq poJrrzeby/chce klienta i sprawiajqg, ze wracajq.

Dobra ostrugo klienta to znacznie wiecej - to ciqgjry sukces, wzrost zyskéw, WiQkSZO soTysFokcjo Z pracy, poprawda
morale Firmy lub organizacii, lepsza praca zespotowa, ekspansja rynkowa ustug/produktéw.

Profesjonalne cechy obstugi klienta

Profesjoncnhéci, kférzy stale majg do czynienia z klientami (wewngtrz firmy i poza nig), muszg dqzyé do pewnych
cech, ktére pomogg im odpowiedzie¢ na potrzeby klientéw. Klienci majg wiele potrzeb, ale szes¢ podstawowych

potrzeb, ktére sie wyrédzniajq, to:
Zycz|iwoéc’ - najbardziej podstawowa i kojarzona z uprzejmosciq i uprzejmosciq.
Empatia - klient musi wiedzie¢, ze uerugodowco docenia jego pofrzeby i okolicznosci.
Uczciwos¢ - klient chce mie¢ poczucie, ze otrzymuje odpowiednig uwage i rozsgdne odpowiedzi.
Kontrola - klient musi wiedzie¢, ze uerugodowco docenia jego pofrzeby i okolicznosci

|nformocje - klienci chcq wiedzie¢ o produkfoch i usjrugoch. Pracownicy muszq znaé wszysfkie imEormocje
dotyczgce dostarczanego przez nich produktu. Méwienie ,nie wiem” lub ,to nie méj dzial” jest automatycznie
ponizane i degradowane w $wiadomosci klienta. Klienci chcq im(ormocji, a nie szanujg i nie ufojq osobie, ktora
powinna mieé imcormocje, ale ich nie mai.

D|o+ego procownik musi posiodoc’ wszysfkie powyzsze cechy: Zycz|iwoéc’:, empatie, wyczucie tfego, co jest uczciwe

i in{ormoch, oby |epiej eruZyc' klientowi.

Oprécz ’rych cech, pracownicy muszqg posiodoé nastepujqce cechy, oby osiggnag¢ pqudony poziom soTysFokcji
klienta:

Usmiech - nie ma to jo|< usmiech i mita twarz witajgca klienta, zwlaszcza jeé|i ma on rek|0moch. Usmiech
i uprzejma rozmowad mogqg nofychmiosf rozbroi¢ niezodowo|onego klienta. Wyraz twarzy nodoje pozytywny
ton, zanim jeszcze zaczniesz moéwié. Zrelaksowany lub przyjemny wyraz twarzy jest idealny przez wiekszos¢

czasu.
Kontakt wzrokowy - zawsze paftrz klientowi w oczy. Bezpoérednio zwracaj sie do klientow.

Wyg|qc| - higieno osobista ma duz’y WeryW na Twoich klientow. Brudne rece, rozczochrane Wlosy i kiepsko
sukienka mogqg oznaczaé utrate zadowolonego klienta. W kontaktach z klientami ubieraj sie schludnie i
profesjono|nie, oby budzi¢ szacunek i da¢ klientom do zrozumienia, ze powaznie traktujesz swoje stanowisko.

Uscisk dtoni - przy uscisku dloni z klientem oczekuje sie mocnego i profesjonalnego uscisku dioni. Ta czes¢
powitania jest obecnie powszechna zaréwno wéréd mezczyzn, jak i kobiet w érodowisku zawodowym.

By¢ uwaznym - eruchojqc klienta, pochy| sie lekko w jego strone i delikatnie kiwnij ngowq, oby pokozoé, ze
stuchasz.

Ton glosu - zawsze wyrazaj zyczliwoéé i uprzejmoséé. Nie podnos glosu w frustracji lub zlosci, bez wzgledu

na fo, jok trudne lub meczgce moze byé zachowanie klienta. 8 - Gesty dioni - uzywaj ruchéw dioni, oby
podkresli¢ to, co méwisz (nawet przez telefon) i podkresli¢ swoje uczucia.
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Przestrzen osobista - to komfortowa odleglos¢ miedzy tobg a drugg osobg. Jedli inna osoba podchodzi

do ciebie i narusza twojg przestrzen osobis’rq, automatycznie cofasz sie bez zastanowienia. Czujesz sie
niekomfortowo. Pozostaw odpowiedniq odleglos¢ migolzy sobq a klientem. Odpowiednia przestrzen jest
wazna, oby klienci czuli sie bezpiecznie i nie by|i zagrozeni.

Postawa - opodonie na krzesle lub opieranie sie o Sciane podczos inferokcji z klientem to pewne oznaki braku
zainteresowania klientem. Twoja poza lub postawa powinna wyrazaé¢ uwage, zyczliwosé i otwartosé. Pochyl sie
do przodu, stan twarzqg do klienta i skin glowq, aby da¢ mu do zrozumienia, ze jeste$ zainteresowany.

Obserwacja - zZauwaz, jok Zochowuje sie Twoj klient i na co pozytywnie reaguje podczos $wiadczenia przez
Ciebie ustugi

Szczgécie - jeé|i pracownicy sg szczgéhwi W swoim miejscu pracy, zadowoleni quq rowniez klienci. Pamietaj,
ze Wszysfko, co dobre dzieje sie w Twojej restauracji, jest zosjrugq jej procownikéw Menedzer musi upewnic
sie, ze ich uszczqéhwio, regu|ornie angazujgc sie w ich prace i upewniajgc sie, ze sq zadowoleni. Powinien ich
zapytaé, czy uwazajq, ze mozna coé zmienié¢ w restauraciji, aby zwiekszy¢ zadowolenie klientéw lub usprawni¢
prace w kuchni. Powinien sprawi¢, by poczu|i sie waznymi cztonkami zespojru.

Maijqc osobiste relacje ze swoimi procownikomi, stworzysz rodoan ofmosferq i zwiqkszysz zadowolenie klienta.

Pamietaj, ze twoi pracownicy cie reprezentujg, wiec pokoz' sie z jo|< noj|epszej sfrony!

Restauracja musi mie¢ swojg Moan kuHurQ. Kultura Restauracji obejmuje wizje, wartosci, normy, systemy,
symbo|e, jqzyk, zalozenia, przekononio, misje i nowyki. Lider ma ogromny prryw na Ku|‘rurq Restauracji, zaréwno
7yjqgc zgodnie z podstawowymi wartosciami, jak i wspierajqc je w zespole. Lider musi uwzglednia¢ wartosci, ktére
sq wysoko cenione przez swoich klientéow, takie jak zyczliwosé, uprzejmoéé, empatia, uczciwosé. W ten sposdb
pracownicy i klient podzie|q te same wartosci.

IDENTYFIKACJA | ANALIZA ,TRUDNEGO KLIENTA"

Zarzqdzanie klientem w restauracji to sztuka. Poczgwszy od obstugi trudnych klientéw, ktérzy nigdy nie
e usoTysfokcjonowoni bez Wzg|Qo|u na Wszysfko, po zapewnienie, ze obslugo jest na najwyzszym poziomie
- rozwigzywanie prob|emc’>w zwiqzonych z us+ugomi restauracyjnymi z osobisfym podejéciem i Jrroskq moze
zmieni¢ niezadowolonych klientéw w statych klientéw. Wiaséciwe zarzgdzanie klientami restauracji prowadzi do
Zodowo|onych klientow, a sofysfokcjo klienta jest jednq z nojwoiniejszych rzeczy w bronzy restauracyjne;.

Pracownicy restauracji czesto spotykajq sie z trudnymi klientami.
Istniejg dwa rodzaje trudnych klientow, ktére mogg mie¢ wptyw na pracownikéw kuchni.

Krytyczny klient oceni koidy szezegéjri quzie narzekat - od sposobu skladania serwetek, przez temperature w
pomieszczeniu, po jedzenie, ktére mu podales. Czesto krytyczni klienci nie el niezadowoleni z powodu Ciebie
i Twojej restauracji. Nojprowdopodobniej zobierojq ze sobq codzienne frustracje, wychodzqc na posijrek.
Pamietaj wiec, ze kry’ryko nie ma na celu cie skrzywdzié - to ’ry||<o ich sposéb na wypuszczenie ’rroche pary.

Spieszqcy sie klient to klient, kféry zawsze sie spieszy i chee, Zeby Wszysfko by*o zrobione bardzo szybko.

No|eiy pamietad, ze trudni klienci mogqg tatwo stac¢ sie Niezodowo|onymi Klientami, jesli w przypodku, go|y majg
problem, nie rozwigzemy go szybko. Firma nie chce mie¢ niezadowolonych klientéw, poniewaz niezadowoleni
klienci czesto dzie|q sie swoimi skorgomi z rowiesnikami i piszqg zte recenzje na roznych forach iw mediach

spofecznosciowych. Dlatego musisz zachowaé szczegdlng ostroznosé w rozwigzywaniu i rozwigzywaniu ich
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prob|em()w, bez wzg|qo|u na to, jok bardzo jestes zowo|ony. Rozwigzanie ich skorg moze stworzy¢ okozjq, oby

Zochecié ich do powrotu po wiecej.

Kiedy nie jesteé w stanie obstuzy¢ trudnych klientéw, a twoja odpowied? na ich skarge brzmi: ,To nie moja
wina, nic nie moge zrobi¢”, wtedy twoja obstuga klienta jest staba. Dobra obstuga klienta to odpowiedzialnosé,
odpowiedzialnoé¢ i podejmowanie dziatan w celu zadowolenia klienta. Umiejetnosé komunikacji z niezadowolonym

klientem jest kluczowa.

D|0Jrego, oby to zrobi¢, musisz zastosowaé pewne techniki profesjono|nej obsjrugi klienta, oby zdobyé poparcie
klienta i nadal mie¢ go jo|<o klienta.

.Jesli mozemy zapewni¢ natychmiastowq reakcje na dany problem, musimy to zrobi¢. Moze to
oznaczaé od czasu do czasu tamanie wlasnych zasad, ale z drugiej strony, czy to nie dlatego
jestesmy szefem, menedzerem lub zajmujemy pozycje autorytetu? Chociaz nie bedzie to - i
nie powinno by¢ - odpowiedzig na wszystkie problematyczne sytuacje gosci, nalezy rozwazyé
mozliwos¢ szybkiego reagowania na wymagajqcych gosci.”

-Sandeep Chatterjee, kierownik osrodka gastronomcznego.

Stuchanie: w kontaktach z niezadowolonym lub narzekajgcym klientem najwazniejsze jest uwazne stuchanie
jego skorg, narzekan, frusfrocji lub zazalen. Wiele skorg klientow rozwigzuje sie po prostu W’redy, go|y ludzie
czujqg, ze zostali WstruchOni i zrozumiani. Nawet jesli domogojq sie czego$ nierozsqdnego, prookfywnie stuchaj
i nie ulegaj rozproszeniu, zomkniqfej mowie ciata, takiej jak zlozone rece lub inne widoczne. Bqdﬁ cierpliwy,
uwazny i przyjazny. Hopof.

Wyraz przeprosiny: ,Przepraszamy za ten blgd/problem” ,Bardzo przepraszamy za te niedogodnos¢” ,Jak
mozemy wspdlnie rozwigza¢ ten problem?” - Wyobrazam sobie, jak bardzo jeste$ sfrustrowany.

Nie kto¢ sie i nie przerywaj: To tylko pogorszy sytuacje, zwlaszcza jesli klient jest zy. Pozwél mu méwi¢, zanim
sprébujesz przedyskufowoé Z nim, co sie stato.

Wspétczuj: Daj klientowi do zrozumienia, ze traktujesz go powaznie. Musisz jednak ograniczy¢ swojg empatie,
poniewaz moze to byc’ postrzegane joko fo+szywe lub pro’rekcjoncﬂne.

Nie przyjmuj postawy obronnej: zachowuj neutralny ton i reaguj, gdy klient aktywnie narzeka. W ten sposéb
przekonosz go, ze traktujesz jego Jrroske powaznie. Nigdy nie zaprzeczaj, nawet jesli klient sie my|i, nie ma
Wszysfkich imCormctcji lub pozornie ktamie. Twoim celem jest zminimalizowanie prob|emu i rozwigzanie go, a nie

fworzenie o’rmosfery wojny
Nie traé panowania nad sobgq: jesli pozostaniesz zrelaksowany, klienci sie uspokojq.

Wskasz fakty: Stuchaj uwaznie - i zapisuj wszystko. Nie komentuj, dopéki klient nie skonczy mowi¢. Po wystuchaniu
wszysfkiego, co klient miat do powiedzenio, powtérz wszysfkie ueryszone Fokfy prostym jqzykiem. A jeé|i masz
szczescie, wystuchanie powtérzenia w innym glosie moze poméc znormalizowaé krytyke klienta i spuéci¢ troche
emocji. Powtarzanie tego, co powiedzieli, daje rowniez wiecej czasu na petne przetworzenie sytuacji we wiasnej
ngowie i znalezienie nojrozsqdniejszej odpowiedzi.

Zaangazuj klienta w rozwigzywanie probleméw: Zaproponuj klientowi alternatywne rozwigzania, jesli takie
istniejq. Klienci cenig sobie mozliwos¢ wyboru sposobu rozwigzania prob|emu.

Przedstaw rozwigzanie: Przedstaw klientowi rozwigzanie jego problemu. Poinformuj swoich klientow, jakie
dziatania zostang podjq‘re. \)\/\/myé|enie rozwigzania, ktére zospokoi ich noTychmios‘rowq poTrzebQ, fo Wszys‘rko,
czego po’rrzebo w tej chwili. | upewnij sie, ze rozwigzanie, ktore przedsfowisz (miejmy nodziejq, ze juz spokojnemu)
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klientowi, réwniez jest dla niego sofysfokcjonujqce. Nigdy nie popejmicuj bjrqdu, obiecujqc co$, czego nie jestes w

stanie zrobi¢

Kontynuacja: Upewnij sie, ze obiecane $rodki zosfojry podeTe. Jesli nie spejrnisz tego, co zostato obiecane i
zignorujesz rek|omocjg klienta, problem quzie narastat. Nastepnym razem bgdzie to trudniejsze do rozwigzania.
Mozesz takze zochgcié swojego klienta do przekozonio imcormocji zwrotnej od klienta po rozwigzaniu prob|eméw,
a takie mozesz da¢ klientowi ,droge powrotng”: czasami klienci sie mylg. Powiniene$ pozwoli¢ im odejs¢ z
godnoéciq, bez poczucia zazenowania.

Nie kwestionuj poprawnosci klienta: Od samego poczgtku powinienes wierzy¢, ze klient moze mie¢ racje.
Zawsze qui ofwarty na opinie klientéw, spraw, oby poczu|i, ze zos+ugujq na wys+uchonie.

Zawsze pamietaj o eroJrej zasadzie kozdej obs+ugi klienta: klient ma zawsze racje, bez wzg|go|u na Wszysfko!
Oczywiscie klient moze sie myli¢, ale znowu, jesli sie z nim nie zgadzasz, musisz zachowa¢ spokéj i grzecznie
sprobowaé rozwiqzaé jego zazalenia. Spetnienie kazdej prosby klienta moze nie byé¢ mozliwe, ale zawsze mozesz
sprobowad sprawi¢, by poczuli sie docenieni. Pamietaj, aby zawsze by¢ uprzejmym, bez wzgledu na wszystko.

Zachowaj dopuszczalne granice: Musimy kierowa¢ sie zasadg, ze Klient ma zawsze racje ,ale to nie znaczy,
7e nalezy tolerowa¢ jakiekolwiek zachowanie. Nie pozwél swoim pracownikom znecaé¢ sie, stownie lub fizycznie,
+y|ko po to, by zadowoli¢ klienta. Jesli klient uzywa niew*oéciwego jqzyko lub Wykonuje obe|2ywe gesty, nie ma
CzAsu Na zapewnienie jego usuniecia z lokalu. Istnieje granica tego, co mozesz tolerowacé. Bezpieczenstwo Twoich
pracownikow i innych klientéw jest Twoim priorytetem. Pomaga to natychmiastowo chroni¢ Twoich pracownikéw
i utwierdza ich w przekonaniu, 7e troszczysz sie o ich ogdlne samopoczucie w pracy.

Nie bierz tego do siebie: Pod koniec zmiany tatwo jest wréci¢ do domu i rozmysla¢ o tym, co moglismy zrobi¢
lub powiedziec’: |epiej. Ale prowdo jest taka, ze re|<|omocje sie zdorzojq. Pope}nione sq bjrqdy. | cho¢ waine jesft,
aby sie od nich uczy¢, réwnie wazne jest, aby nie dopusci¢ do tego, by obcigzaly cie emocjonalnie jak kotwica

lodzi.

Negatywnosé¢ jest zarazliwa, ale mozesz kontrolowa¢, czy pozwolisz jej dosta¢ sie do twojej

AKTYWNE SEUCHANIE

Jak wspomniano wczesniej, kiedy obs+ugujesz klienta, musisz mie¢ z nim dobrq komunikocj@. Aby dobrze sie z
nim komunikowa¢, musisz umie¢ nie tylko stysze¢, co moéwi, ale takze aktywnie go stuchac.

Akfywne stuchanie wymaga od stuchacza pejmej koncentracji, zrozumienia, odpowiedzi, a nastepnie zapamietania
tego, co zostalo powiedzione. Podejmujesz éwiodomy Wysﬂek, oby ueryszec' i zrozumied co*q przekozywonq
wiadomos¢, zamiast tylko biernie stucha¢ przestania méwecy.

Stuchanie jest najbardziej podstawowym elementem umiejetnosci komunikacyjnych. Stuchanie nie jest czyms, co
sie po prostu dzieje, stuchanie jest okfywnym procesem, w kférym podejmuje sie éwiodomq decyzjq o wstruchoniu
i zrozumieniu przestania méwigcego.

Rézne badania podkreé|ojq znaczenie stuchania joko umiejetnosci komunikocyjnej. Badania pokozujq, ze

spgdzamy srednio 70-80% naszego czasu na jakiejs formie komunikacji. Z tego czasu okoto 9 procent qudzomy
na pisaniu, 16 procent na czytaniu, 30 procent na méwieniu i 45 procent na stuchaniu.

Badania potwierdzajg réwniez, ze wiekszo$¢ z nas to kiepscy i nieefektywni stuchacze. Wiekszoé¢ z nas nie jest
zby‘r dobra w stuchaniu, badania sugerujg, ze pamietamy mniej niz 50% tego, co ueryszymy W rozmowie.
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[stnieje wiele korzyéci z okfywnego stuchania, sg to miqdzy innymi:

Buduje glebokie zaufanie - Aktywne stuchanie pomaga innym ludziom sie otworzy¢. Mogq wyczué, ze nie
bedziesz wycigga¢ pochopnych wnioskéw na podstawie powierzchownych szczegétow. Zdajg sobie réwniez
sprawe, ze troszczysz sie o nich na tyle, aby uwaznie ich stucha¢. Budowanie zaufania wymaga czasu, ale
prowodzi do wielkich korzyéci, takich jok przyjaznie na cate zycie | obietnica pomocy w Jrrudnych chwilach.

Wzmacnia twojq cierpliwo$¢ - Umiejetnos¢ bycia dobrym stuchaczem wymaga czasu i musisz jg rozwijaé
poprzez regu|orne Wysijrki w czasie. Ale w miare jak quziesz coraz |e|oszy w stuchaniu, automatycznie zyskosz
cierp|iwoé<’; Cierp|iwoéci, oby drugo osoba szczerze Wyroz'ctb swoje uczucida i myé|i, podczos gdy ty nie oceniasz

Sprawiaq, ze jeste$ przystepny — kiedy prezentujesz sie jako cierpliwy stuchacz, ludzie w naturalny sposob
sq skfonni do komunikowania sie z Tobq. Bgdqc tam dla nich, dajesz im swobodq wyrazania swoich uczué.

Zwieksza kompetencje i wiedze - Doskonate umiejetnosci stuchania sprawiajg, ze pracownik jest bardziej
kompefenfny i zdo|ny, niezaleznie od zajmowanego stanowiska. Im wiecej jednostka moze wydobyc’ z zebran,
ins*rukcji i raportow, tym sku’reczniej i sku’reczniej Wykono zadanie. Stuchanie buduje rowniez wiedzq i pomaga
spejmioc' wymagania zwigzane z pracqg poprzez progresywne uczenie sie.

Oszczednos$¢ czasu i pieniedzy — skuteczne stuchanie nie tylko zmniejsza ryzyko nieporozumien i bledéw,
ktére mogg by¢ bardzo szkodliwe dla firmy, ale takze oszczedza czas i pienigdze

CO CZYNI DOBREGO StUCHACZA?

Dobrzy stuchacze okfywnie starajg sie zrozumie¢, co noprowdq prébujq powiedzieé inni, niezaleznie od tego, jOk
niejasne mogqg byc’ ich przesk}nio. Stuchanie wymaga nie ’ry|ko wysiH<u rozszyfrowonio komunikatow Werbo|nych,
ale takze inferpretacji sygnojréw niewerbo|nych, takich jak mimika fwarzy i postawa ciata.

Musisz takze pokaza¢ osobie moéwiqceej, ze stuchasz za pomocq sygnatéw niewerbalnych, takich jak utrzymywanie
kontaktu wzrokowego, kiwanie glowq i uémiechanie sie, zgodzojqc sie, méwigc Jtak” Kiedy stuchacz przekozuje
te wskazéwki, klient zwyk|e czuje sie swobodniej i +o’rwiej, ofwarcie i szczerze komunikuje sie.

Aktywne stuchanie sktada sie z trzech krokow:
Stuchaij: Skupiasz sie na stuchaczu. O czym on/ona méwi?

Pytaj: Celem tego kroku jest po pierwsze pokazanie, ze zwracasz uwage, po drugie zebranie imtormocji i po
frzecie uzyskonie wyjasnien. Na tym etapie tworzysz pytania otwarte.

Odpowiedz: Kiedy odpowiadasz:
— o Zastanéw sie nad tym, co zostato powiedziane, odzwierciedlaj uczucia mowigcego.
— o Powtérzenie - powtérz gléwne idee i uczucia
— o Wyjasénij - zadawaj pytania lub powtarzaj bledng interpretacje, aby zmusi¢ méwce do dalszych
wyjasnien.
— o Podsumuj ich stowa na ngos lub w myé|och. Powtarzanie tego, co powiedzieh, pomoze ci upewnic sie, ze
dobrze je zrozumiates. Sprébuj to zrobi¢ Mosnymi stowami, Oby |epiej zrozumie¢, co powiedzieh.
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NIEWERBALNE | WERBALNE PRZEJAWY UMIEJETNOSCI AKTYWNEGO SEUCHANIA

Nie jest mito wiedzie¢, ze rozmawiasz z kimé, a on cie nie stucha. Istnieje kilka prostych krokéw, ktére mozesz
podjg¢, aby poinformowa¢ moéwce, ze aktywnie stuchasz

Niewerbalne oznaki aktywnego stuchania

Ludzie, ktérzy stuchajg, prawdopodobnie bedqg wykazywaé przynajmniej niektére z tych znakow. Jednak znaki te
mogg nie by¢ odpowiednie we wszystkich sytuacjach i we wszystkich kulturach.

Usmiech - Uémiechy pokozujq stuchaczowi, ze zwracajg uwage na to, co jest modwione, lub jako sposéb
wyrazenia zgoo|y lub zadowolenia z ofrzymonych wiadomosci. W po+qczeniu z skinieniem ngowy, uémiechy mogqg

byé bardzo si|nym pofwierdzeniem, 7e wiadomosci sqQ stuchane i rozumiane.

Kontakt wzrokowy - to normalne i zwykle zachecajgce dla stuchacza patrzenie na méwce. Kontakt wzrokowy
moze by(’: jednok onieémie|ojqcyA Po+qcz kontakt wzrokowy z uémiechami i innymi komunikatami niewerbo|nymi,

aby zacheci¢ moéwce.

Postawa - moze wiele powiedzieé o) nodowcy i odbiorcy w inferokcjoch miqdzy|udzkich. Uwazny stuchacz ma
Tendench do pochy|onio sie lekko do przodu lub na boki podczos siedzenia. Inne oznaki okfywnego stuchania

mogqg obejmowoé lekkie przechy|enie g}owy lub oparcie glowy na jednej rece.

Rozproszenie - ok*ywny stuchacz nie quzie rozpraszany i nie quzie pcﬁrzyl na zegorek, bawit sie wlosami i
nie Ty|ko.

Werbalne oznaki aktywnego stuchania

Pozytywne wzmocnienie - moze to by¢ silny sygnat uwagi, jednak zbyt czeste uzycie moze by¢ denerwujgce dla
moéwigcego. Okazjonalne stowa i wyrazenia, takie jak: ,bardzo dobrze’, ,tak” lub ,rzeczywiscie’, bedg wskazywag,

zZe ZWracasz uwage.

Zapamiegtywanie - sprébuj zapamieta¢ kilka kluczowych punktéw, takich jak imie i nazwisko osoby moéwiqcej.
Moze to poméc w utwierdzeniu sie w przekononiu, 7e to, co zostalo powiedzione, zostato zrozumiane.
Zapamietywanie szczegdtow, pomystow i koncepcji z poprzednich rozméw dowodzi, ze uwaga zostata utrzymana
i prowdopodobnie zochgci mowce do konfynuowonio.

Zadawanie pytan - stuchacz moze wykozoé, ze stuchat, zodojqc odpowiednie pytania i/lub wypowiodojqc sie,
ktére budujg lub pomagaijg wyjasni¢ to, co powiedziat méwca. Zadajgc odpowiednie pytania, stuchacz pomaga

rowniez utwierdzié sie w przekononiu, ze interesuje go to, co méwi mowca.

Wyjasénienie - polega na zadawaniu méwcey pytan, aby upewni¢ sie, ze otrzymano wiasciwy komunikat.
Wyijasnienie zwykle obejmuje uzycie pytan otwartych, ktére umozliwiajg méwcy rozwiniecie pewnych kwestii w
razie potrzeby.

Zarzqdzanie konfliktem

Pracownicy kuchni czesto sqg w konflikcie ze swoimi wspéjrprocownikomi lub klientami. Moze to wynikoc’ z réz’nych

potrzeb, opinii i celow.

Pracownicy, k’rérzy sqQ W konflikcie, moggq stad sie mniej skfonni do Wspé|nej pracy i Wspéjrprocy. Pracownicy, kférzy
sq w konflikcie ze swoimi klientami i nie sq w stanie rozwigza¢ tego konfliktu, ostatecznie stracq tych klientow.

Ludzie mogq przyjmowaé réine podejscia do radzenia sobie z trudnymi sytuacjami, ale nie kazdy zestaw
zachowan bedzie skuteczny na diuzszg mete. Istniejq trzy rézne podejécia do rozwigzywania konfliktéw:
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Zachowanie agresywne (ja wygrywam - ty przegrywasz). Decydujgc sie na rozwigzanie konfliktu w sposéb

agresywny, mozesz pomdc osiggngé swoje cele na kré’rkq mete, ale takie podejécie nojprowdopodobnie]
spowoduje wyobcowanie od innych, poczucie frusfrocji, goryczy i izolacji. Agresywne zachowanie charakteryzuje
sie:

Potrzeba wyrazania swoich uczué, pofrzeb i pomysjréw kosztem innych

Bronigc swoich praw, ale ignorujgc prawa innych

Wiadomosci, ktére czesto sq dostarczane w sposéb wrogi i autodestrukcyjny

Agresywne podejécie szkodzi re|ocjom i zmniejsza zaufanie. Agresywne podejécie do zorzqdzonio konfliktem
moze zaszkodzi¢ relacjom z drugq strong.

Zachowanie pasywne (ja przegrywam - ty wygrywasz). Mozesz wybraé¢ unikanie nieprzyjemnych sytuacji
spowodowanych konfliktem. Jesli jednak nie wyrazisz swojego stanowiska, Twoje potrzeby nie zostang zaspokojone.
Moze to prowadzi¢ do frustracji i narastania zoéci.

Zachowanie bierne charakteryzuje sie:
Niewyrazanie wlasnych uczué, potrzeb lub pomystow
lgnorowanie wiasnych praw
Pozwalanie innym na naruszanie ich
Zahamowania i samozaparcie, ktére powodujg niepokdj, rozczarowanie, zfosé i uraze

Pasywne podejécie do rozwigzywania konfliktéw moze wplyngé¢ na Twojg wiarygodnoéé i narazi¢ Twojg reputacje
na ryzyko.

Zachowanie asertywne (ja wygrywam - ty wygrywasz). Asertywna odpowied? jest wyrazem szacunku zaréwno
dla ciebie, jak i dla irmych. Z szacunkiem WYrazasz swoje stanowisko, po’rrzeby i uczucia oraz nawigzujesz o|io|og
z drugg osobg.

Zachowanie asertywne chorolderyzuje sie:
Wyrazanie swoich uczué, potrzeb i pomystéw
Bronigc swoich uzosodnionych praw w sposéb, k’réry nie narusza praw irmych 0s6b
Poczucie pewnosci siebie i poczucia wlasnej wartoéci oraz zmniejszenie konfliktow

Asertywne reagowanie na konﬂikfy zwiqkszo prowdopodobiehsfwo osiggniecia celéw. Nawet jeé|i poczoﬁkowo
Wyni|<i nie sg doskonale, takie podejécie prowodzi do poczucia w}osnej wartosci, poniewaz jestes bezpoéreclm
Poprawia sie pewnos¢ siebie, a re|ocje stajg sie bordziej otwarte i szczere. Jednak asertywne zorzqdzonie
konfliktem moze mie¢ pozytywny wptyw i by¢ wykorzystane na Twojg korzyé¢ w miejscu pracy.

Ktére z trzech zachowan powinienes mie¢?
Czy zachowujesz sie biernie?
Chcesz wygrac i nie obchodzi cie, czy inni przegraijq?
Czy uwazasz, ze méwienie tfego, co chcesz, jest samolubne?

Czy martwisz sie, ze jesli odmowisz zrobienia czegos, ludzie nie bedq cie lubi¢?
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Asertywnoéé¢ to zachowanie lub umiejetnoé¢, ktéra pomaga ci jasno i pewnie komunikowaé¢ swoje uczucia,

pofrzeby, pragnienia i rnyé|i, jednoczeénie uznajgc po*rzeby innych.
Wyraz swoje opinie

Asertywnoé¢ oznacza, 7e jeste w stanie wyrazaé swoje opinie bez poczucia skrepowania, a takze by¢ w stanie

otwarcie wyrazaé swoje emocje.
Szanuj prawa

Jednoczesnie bgdziesz cenic irmych, szanujgc réwniez ich prawo do wyrazania opinii. Dziqki sku*ecznej, asertywnej
komunikacji bedziesz w stanie wyrazi¢, jak chcesz is¢ do przodu.

Konfrontacja

Bqdi uprzejmy, zwiqz}y i podaij nastepujqce elementy: charakter problemu; jak to na ciebie wplywa; jak sie z tym
czujesz; co chcesz zmieni¢. Bqdz przygotowany do negocjacji, jesli to konieczne, aby doprowadzi¢ do rozwigzania.

Takt i przewidywanie

Stosujqc takt i dalekowzrocznosé¢ oraz starajgc sie dostrzec inny punkt widzenia i uznajgc go, postawisz sie w
pozycji sier. Bqdi przygotowany na kompromis, jeé|i pasuje fo do tego, co zamierzasz osiggngd.

Asertywnosé¢, Agresywnosé lub Pasywnosé
Cwicz moéwienie ,nie’”.
Bad? szczery. Jesli wiesz, ze zbliza sie niemile widziana prosba, prze¢wicz z géry odmawianie. Jesli to konieczne,

uzyj Jtechniki asertywnosci zbiTego rekordu”, w ldérej po prostu powtarzasz swoje stwierdzenie cicho, spokojnie

i wyfrwo|e.

Nie odrzucenie

Nie myl odrzucenia prosby z odrzuceniem osoby, ktéra jg ztozyla. Wiekszoé¢ ludzi chetnie przyjmie szczere ,nie’,
jesli zostanie ono odpowiednio wyrazone. Najtrudniejszy quzie pierwszy raz!

Osoba asertywna powinna mie¢ odpowiedniq mowe ciata
Powiniene$ staé¢ wyprostowany w Zre|oksowony sposéb, wykonujqc otwarte gesty dioni.
Roz|uinij rysy twarzy i utrzymuj s’rg*y i bezpoéredni kontakt Wzrokowy z osobq, z k’rérq sie komunikujesz

Twoja mimika nie powinna dawaé 2odnych sprzecznych komunikatoéw, wiec jeé|i jestes Zodowo|ony, mozesz sie
uémiechnqc’, jeé|i nie, marszczysz brwi.

Jesli jestes zadowolony, usmiechaj sie, ale jesli nie jestes zadowolony z tego, jak sie sprawy majg, nie krepuj
sie marszczyd.

Zachecanie

Czasami wystarczy Trochq zochgfy.

Zwaz koszty. Méwienie innym ludziom, jak sie czujesz, ulatwia im réwniez przekazywanie swoich uczu¢ Tobie.
Asertywnosé po|ego na uznaniu, ze wszysfkie opinie sg wazne

Ja sie licze i ty tez”

Bqdqc pasywnym lub agresywnym, przegrasz. Asertywnoéé nic nie kosz’ruje, a przynosi wiele korzyéci.
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Przyktladem asertywnego zachowania jest to w kuchni restauracji (zrédto: https://www.impactfactory.

com/library/assertiveness-and-personal-impact)

Moja przyjociéH@ Geraldine jest berskoHiwq i pequ pasji kuchorkq, ktéra pracowojro w Wykwinfnej frcmcuskiej
restauracji z zespotem okoto siedmiu oséb w swojej kuchni.

Geraldine jest }ogodnq i s+oo|l<q osobq, ale pod presjq, go|y zaczynajqg nop*ywoé zaméwienia, moze nieoczekiwanie
warkngé¢ na kogos$ z zespotu.

Po chwili WSZYsCy sg nieco zdenerwowani i nieufni wobec niej, myé|qc, ze jest na nich zla, przez co pope+niojq
wiecej bledow.

Zty nawyk

Geraldine zopyfojro mnie pewnego dnia, jak mogjroby przestag, skoro stawato sie fo erym nowykiem

Moja odpowied?,

Nie mozesz, robile$ to tak oHugo, ze teraz jest fo zakorzenione w twoim zachowaniu.

Ale istnieje inne podejscie”.

Praktyczne podejscie

Bardziej praktyczne podejécie..? Dyskusjal

Wiec zopyfodem 9, o||oczego myé|o+o, ze pQHo.

,Poniewaz bardzo zo|e2y mi na fym, jok Wszysfko - wyg|qdo i smokuje - i po prostu chcq, ieby by+o jok noj|epsze".

,Dobra nastepnym razem, go|y sziesz, no‘rychmios’r powiedz wszysfkim zaangazowanym, ze noprowd@ zo|e2y
ci na jedzeniu i tak sie dzieje: kiedy czujesz presje, sprobuj nie przeprasza¢’

,poniewaz nie jest twojg intencjqg obrazanie kogoko|wiek".
Zasugerowatem.
Nie jestem Crossem

Ming+o wiec kilka ergodni i Gero|dine, znana tez joko Gigi, zodzwonijro, 2eby powiedzieé, 7e informowanie |uo|zi,
co sie z nig dzieje i ze nie jest na nich zla, dziata catkiem dobrze.

Po prostu przyznanie sie do faktu, ze qu’ro, poniewaz jej zalezalo i czula sie pod presjq, zdawato sie zmieniad

sposdb, w jaki postrzegali jg inni.

Noj|epszo rzecz, ktéra Wydorzy}o sie dzi$ wieczorem.

Minely kolejne dwa miesigce, Geraldine zadzwonita ponownie
Naijlepsza rzecz wydarzyta sie dzié wieczorem!”

,To by*o typowa sobotnia noc i |<Jrqbi|iémy sie w kuchni, bi|efy Wchodzﬂy, jedzenie Wychodzﬂo, presja rosta i czutem
to. Wiedziatem, co nadchodyzi.

Ale nagle Jerome, moéj zastepca szefa kuchni, uniost rece w gére, trzymajgce éciereczke do naczyn,
,Wszyscyl'rykngt
,Gigi.. zaraz sie przejmiell”.

,,Nos‘rqpi*o chwila ciszy - potem wszyscy sie $miali, Jrqcznie ze mng, d co}y zespéjr spuécijr ngowy i uﬂqu"
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KWALIFIKACJA 2
. ZARZADZANIE PRACA W KUCHNI

MODULt 3: ORGANIZOWANIE
SZKOLEN WEWNETRZNYCH
(INSTRUKTAZOWYCH W KUCHNI)

Identyfikowanie i analiza potrzeb szkoleniowych w zespole

Oto 8 konkretnych krokéw, ktére pomogq Ci zaczgé¢ identyfikowaé potrzeby szkoleniowe pracownikéw:

1. Zdecyduj, co prébujesz osiggnqé¢
Zdecyduj o celach organizacyjnych i zadaniach dla swojego miejsca pracy (kuchni) przed zebraniem danych
pracownikéw, aby zdecydowa¢, gdzie spedzi¢ cenny czas szkoleniowy.
Twoje cele mogqg byé bardzo konkretne lub nieco nienamacalne (np. poprawa obs+ugi klienta), ale jeé|i pofrofisz
o tym pomyslec i ustawi¢ je jako cel, mozesz je trenowaé i mierzyé swoje postepy.

2. Zidentyfikuj wiedze, umiejetnosci i zdolnosci potrzebne do osiggniecia Twoich celéw

Gdy organizacja rozwija sie i zmienia, jej pracownicy mogg miec luki w swojej wiedzy, umiejqfnoécioch i
zdolnosciach.

Osoba musi obserwowaé jakoéé¢ pracy w kuchni i sprawdza¢, czy jest zgodna z przyjetymi normami. Ten krok
dokfadnie rozbija i okresla, co pracownicy muszq wiedzie¢, rozumie¢ i co potrafiq zrobi¢ na koniec szkolenia,
aby osiggngd okreslone cele. Te cele szkoleniowe dla poszczegodlnych osob pomagajg w dalszym kierowaniu i
ukierunkowaniu szkolenia.

3. Dowiedz sie, co wiedzq pracownicy

5pog|qo|ojqc wstecz na krok drugi, sporzqdi |isz wiedzy, umiejetnosci i zdolnosci i okresl, gdzie w spek#rum
p|osujq sie twoi pracownicy. Daj procownikom szanse wykozonio sie wiedzq (i zidenfyfikowonio brakéw), zanim
zaczniesz opracowywad programy nauczania.

[stnieje wiele sposobéw gromodzenio erch informacji, w fym:
Korzystanie z kwesﬂonoriuszy lub ankiet
Obserwocjo procownikéw i badanie ich pracy

Przeprowadzanie ocen formalnych.

4. Rozmawiaj z pracownikami
Poswiec Troche czasu, oby zapytac procownikéw, czego pofrzebujq, ctby |epiej Wykonywoé swojq prace. Czy sq
szczesliwi w swojej pracy, a jesli nie, to co moze ich uszczesliwi¢?

Zochqcoj do otwarte] im(ormocji zwrotnej, oddzie|ojqc te rozmowy od wszelkiego rodzaju ustawien HR.
Wyjasnij, ze naprawde jeste$ zainteresowany ustaleniem celéw i celéw szkolenia, ktére odpowiadaijg potrzebom
pracownikow. Moze to poméc w znalezieniu brakéw, o ktérych nigdy nie pomyslatbys, aby je sprawdzi¢.

5. Porozmawiaj z menedzerami

Menedzerowie sqg pomostem migdzy dyrekforomi a wilaécicielami i procownikomi. D|o+ego majq Wyjq’rkowq
perspekfng na to, jak sprawy idq w sali kom(erencyjnej i na u|icy.
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Musisz porozmawiaé ze swoimi menedzerami, oby zoboczyc’, co ich zdaniem mozna poprawié¢, a co no|e2y

zmienié.
6. Zdecyduj, ktére punkty danych sq cenne dla Twojego zespotu

W zebronych donych, na czym chcesz sie skupic’? Jesli WSZYsCy pracownicy uwazajqg, ze lunch jest za krotki, ale to
nie spejmio Twojego celu, jakim jest wdrozenie Wydojniejszego procesu |icy’rowonio lub fakturowania, nie skupioj

sie teraz na lunchu.

Dopasuj otrzymang im(ormocjg zwrotng do celéw, ktére wyznoczy*eé na poczqfku procesu.

7. Ocen swoje obecne zasoby szkoleniowe

Kiedy juz dowiesz sie, co Wiedzq pracownicy i podzie|i|i sie opiniami Twoich przejrozonych, nadszedt czas, obyé
dowiedziat sie, jakie zosoby szkoleniowe sqQ juz dosfqpne, oby wspiera¢ postepy w osigganiu Twoich celéw, a co

wymaga doprocowonio (lub co}kowifego wyrzucenia).

Jesli kiedykolwiek prowadzites szkolenia pracownikéw tylko przy uzyciu starych narzedzi, takich jok podreczniki,
skoroszy’ry i prezentacje PowerPoint, mozesz rozwazyé wykorzysfonie Jrechno|ogii, ktora sprawia, ze szkolenie
jest wydajne i skuteczne. Mozesz rozwazyé zastgpienie swoich starych trojkotowych segregatoréw, prezentacii

PowerPoint i zeszytow ¢éwiczen na:
Mozliwoéci uczenia sie z geoogrodzeniem, ktére sq dostarczane do okreé|onych miejsc pracy
Uczenie sie przez doswiadczenie
Moduty Microlearning
Zgrywalizowane zasoby i metody dostarczania.

Twoja analiza pofrzeb szko|eniowych moze rowniez oo”<ryc’, w joki sposéb pracownicy Wo|q sie uczy¢, co moze

zmniejszy¢ tarcia szkoleniowe po przeprowadzeniu szkolenia.

8. Dopasuj trening do swoich potrzeb

Dopasowanie szkolenia do Twoich pofrzeb oznacza upewnienie si¢, ze masz odpowiedniq ilos¢ szkolen,
skoncenfrowonych na dokladnie tfym, czego po*rzebujq pracownicy, oby od pierwszego kroku osiggngc¢ cele
Twojej organizacji. Poniewa? pracownicy majg tak mato czasu na szkolenia, chcesz mie¢ pewnoéé, ze dosfojq to,
czego pofrzebujq, kiedy tfego pofrzebujq.

Skoncentruj sie na zapewnieniu pracownikom szkolen, ktérych potrzebujg, bez mnéstwa dodatkéw, ktore

rozpraszajg uwage lub pochjrcmiojq czas.

Nawet jeé|i dokonasz cojrkowiJrej zmiany sposobu prowodzenio dziatalnosci, w fym Wszysﬂdch procedur biurowych
i terenowych, podjecie logicznego kroku po kroku zapobiegnie Frusfrocji i przytloczeniu pracownikéow (oraz
menedzerdw i kodry kierowniczej!)

Zidentyfikuj ich potrzeby

Wedjrug badan osiem nojczgsfszych umiejetnosci opor’rych na persone|u kuchermym zostanie wznowionych w
2022 roku.

Przygotowywanie positkow, 23,2%
Bezpieczenstwo zywnoéci, 16,5%
Pozytywne nastawienie, 14,0%
Standardy sanitarne, 12,1%
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Produkty spozywcze, 6,5%
Sprzet kuchenny, 5,9%
Pozycje menu, 4,6%

Inne umiejetnosci, 17,2%

KITCHEN STAFF SKILLS

Food Preparation Kitchen Equipment

Food Safety Menu ltems

e @ @

Positive Attitude Meal Prep

e © @ @

()

Sanitation Standards Customer Service

Food Products Staff Members
ZIPPIA

THE CAREER EXPERT

Kierownik kuchni PO rozpoznaniu pofrzeb szko|eniowych persone|u kuchni moze zaproponowadé persone|owi
szkolenia, ktére mogq pomoéc w rozwoju zawodowym. Moze réwniez opracowaé plan szkolen dla kazdego
pracownika lub plan szkolen dla grupy pracownikéw.

Korekta stwierdzonych nieprawidtowosci

Menedzer zwyk|e stosuje rézne mefody oceny lub nawet kombinoch metod oceny w celu oceny umiejetnosci i
kompefencji swoich procownikéw oraz ziden’ryfikowonio ewen’ruo|nyc|’1 nieprowidjrowoéci.

Pierwszym narzedziem oceny jest test wielokrotnego wyboru z pytaniami opartymi na scenariuszu, a jego czas

trwania moze wynosi¢ okoto 90 minut.

Drugim narzedziem oceny jest obserwacja praktyczna. Moze to by¢ trzygodzinna obserwacja pracownika w
jego srodowisku pracy, podczos k’rérej procownik przygotowuje jedzenie w kuchni i podoje je.

Trzeciq metodg oceny jest obserwacja wyzwania kulinarnego. Moze to by¢ 2-godzinna obserwacja w
kontrolowanym érodowisku. Pracownik musi przygotowaé Danie Gléwne - z menu organizacji oraz Deser z menu
i oba muszqg byc’ dostosowane do Zopo*rzebowoniQ/sezonowoéci klientow.

Kierownik moze dyskufowoé i Wspéhorocowcc’ z innymi specjo|is+omi, misfrzami, pasjonatami gotowania w swojej
dziedzinie w celu uzyskania ich opinii na temat metod oceny. Moze zorganizowadé krotkie grupowe sesje burzy
moézgoéw, aby przedyskutowaé z nimi wiecej na temat rzetelnosci i trafnosci metod oceny oraz przeprowadzi¢

burze mézgéw na temat nowych metod oceny.

Jesli wystqpiq jakiekolwiek nieprawidlowosci, musi sprobowaé je naprawié¢ poprzez trening indywidualny lub

frening grupowy.
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Przygotowanie i prowadzenie szkolen

Wiasciciele mojrych i érednich firm czasami nie dysponujq niezqunym budzetem i/lub zasobami, oby skutecznie
szkoli¢ pracownikéw.

Wykonanie tych pieciu krokéw w przypadku szkolenia indywidualnego lub grupowego pozostaje skutecznym
i }ofwym W zorzqdzoniu sposobem na przyciggniecie procownikéw do pracy.

Zdefiniuj prace

Dokonates juz przeglgdu wiedzy, umiejetnosci i poziomu zdolnosci pracownikéw i wiesz, na jakich stanowiskach
(zadaniach) musisz sie skoncentrowa¢ podczos szkolenia indywiduo|nego lub grupowego.

Przygotuj sie do szkolenia

Wypisz obszory odpowiedzio|noéci i procedury niezbgdne do wykononio kozdego zadania. Dobrym sposobem
na przekozonie fych informacji jest stworzenie programu szkolenia. Bez rejestru woznych zadan procownik ponosi
niesprowied|iwy ciezar przejmowania obszaréw prob|emowych, a nowy procownik nie jest w stanie wiedzie¢,
jakich im(ormocji nie podano.

Przygotowujgc sie do treningu, wazny jest rowniez dobér odpowiedniego trenera. Menedzerowie czesto wybierojq
swoich noj|epszych procownikéw do szkolenia irmych procownikéw. Jednak ci, kférzy dobrze sobie rodzq W swojej
pracy, niekoniecznie sg dobrzy w wyjaénianiu, dlaczego sg tak skuteczni. W koncu, jesli umiejetnosci przychodzg
im naturalnie, by¢ moze nie zastanawiali sie zbytnio nad tym, jak je rozwijac.

Trener musi zaprojektowaé i zorganizowaé tresé¢ szkolenia, wykonujgc nastepujgce kroki:

1. Okresl cele szkolenia w jasny, zwiezly i zwiezly sposob. Okresl cele szkolenia. Wéréd celéw znajdg sie
Wzbogacenie wiedzy, Podniesienie kwalifikacji i Poprawa postaw.

2. Zdefiniuj kluczowe pojecia programu lub modutu szkoleniowego. Okresl strukture modutéw. Bedzie musiat
zdecydowaé¢ o modutach szkolenia i bedzie musiat ustali¢ czes¢ praktyczng i teoretyczng. Bedzie musiat
upewni¢ sie, ze istnieje kolejnoé¢ i spédjnos¢ miedzy modutami. Musi zapewni¢ interaktywnosé miedzy
materiatem edukocyjnym a uczestnikiem szkolenia.

3. Zop|cmuj pierwsze spofkcmie. Podczas tego spofkonio quzie musiat Wykonoé lodotamacz, a nastepnie
przeanalizowad¢ cel szkolenia i jego cele.

4. Zaprojektuj spotkanie koncowe. Podczas tego spotkania koncowego trener podsumuje tres¢ szkolenia,
przedsfowi najwazniejsze wnioski ze szkolenia, a uczestnicy dokonojq oceny szkolenia.

Prowadzenie szkolen

Trener musi jasno przekozoc’ procownikowi cel i zadania szkolenia oraz wartoéé szkolenia. Trener bgdzie musiat

rébwniez zwréci¢ uwage na to, ze pracownicy odgrywojq |<|uczowq ro|Q W rozwoju organizacji i sq wartosciowi.
Pracownicy deq mieli rézne s+y|e uczenia sie. Uczg sie, eryszqc, widzqc i/lub robiqc
Istnieje wiele technik szkoleniowych, ktére trener moze wykorzysta¢ podczas swojego treningu, a sg to:

Wyktad/Prezentacja

Trener przedstawia temat za pomocq prezentacji Microsoft PowerPoint. Na koniec kazdego modutu kursanci
muszqg wykona¢ kilka ¢wiczen i zada¢ dowolne pytania.

Dyskusja
Praca w grupach
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Warsztaty doéswiadczalne.

Uczenie sie przez doswiadczenie to zaangazowany proces uczenia sie, w k‘rérym uczniowie ,uczq sie przez
dziatanie” i refleksje nad doswiadczeniem. Dzialania polegajgce na uczeniu sie przez doéwiadczenie mogq
obejmowoé miqdzy innymi prokfyczne eksperymerﬁy |oboroforyjne, staze, prokfyki, ¢wiczenia terenowe, studia
zZa granicg, studia licencjackie, itp.

Dobrze zop|cmowone, nadzorowane i oceniane programy uczenia sie przez doswiadczenie mogqg sfymu|owoé
dociekania akademickie poprzez promowanie interdyscyplinarnego uczenia sie, zaangazowania obywatelskiego,
rozwoju koriery, $wiadomosci kuHurowej, przywéolerwct oraz innych umiejetnosci zewodowych i in‘re|ekfuo|nych

Uczenie sie uwazane za ,doswiadczalne” obejmuje Wszys‘rkie nastepujgce e|emen’ry:
Reﬁeksjo, kry’ryczno analiza i synteza.

Mozliwosci dla uczniéw do podejmowonio inicjatywy, podejmowonio decyzji i bycio odpowiedzio|nym za
wyniki.

Mozliwoéci dla uczniéw do zaangazowania intelektualnego, twoérczego, emocjonalnego, spotecznego lub
fizycznego.

Zaprojektowane doéwiadczenie edukacyjne, ktére obejmuje mozliwos¢ uczenia sie na naturalnych
konsekwencjach, btedach i sukcesach.

Jak to dziata?

Cykl uczenia sie Kolba (1984) przedstawia proces uczenia sie przez doéwiadczenie (patrz rysunek ponizej).
Proces ten obejmuje infegracje:

— o wiedza — koncepcje, Fok’ry i informocje zdobyfe w drodze Formo|nego uczenia sie i przeszlych
doéwiadczen;

— o aktywnos¢ — zastosowanie wiedzy w ,realnym $wiecie”; |

-0 reﬂeksjo - analiza i synteza wiedzy oraz dzialanie na rzecz tworzenia nowej wiedzy"

Kolb’s Cycle of Experiential Learning

Active Experimentation — Concrete Experience —
testing new ideas; honing Concrete engaging directly in
skills in a new experience Experience authentic situation

Active Reflective

Experimentation Observation

Reflective Observation—

Abstract Conceptualization — . Abstract noticing what happened
distilling perceptions into Conceptualization and relating to past
abstract concepts experience and conceptual
understandings
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Przeglad literatury
Odgrywanie rél

Ta technika jest zwyk|e wykonywono z udziatem stazysty i {ocyhfoforo (lub trenera), gdzie kozdy moze

odegra¢ réine potencjalne scenariusze pracy.

Ta metoda jest najskuteczniejsza w branzach wymogojqcych interakcji z klientem lub klientem, poniewaz
pozwala pracownikom ¢wiczy¢ radzenie sobie w trudnych sytuacjach.

Symulacja

Symu|ocje sq sku*ecznq ’rechnikq szko|eniowq w dziedzinach, ktére wymagajqg okreé|onego zestawu
umiejetnosci do obsjrugi skomp|ikowonych maszyn. Udane symu|ocje odzwiercieo”ojq rzeczywiste sytuacje w
pracy i pozwo|ojq stazystom rozwigzywad prob|emy, z k’rérymi prowdopodobnie zefknq sie w pracy.

Studium przypadku

Studium przypadku mozie poméc rozwingé umiejetnoéci analityczne i rozwigzywania probleméw. Stazysci
otrzymujg scenariusze, rzeczywiste lub wyimaginowane, ktére przedsfowiojq typowe sytuacje w pracy.
Nastepnie, samodzielnie lub w grupie, pracownicy sg proszeni o przeanalizowanie sprawy i zaproponowanie
ideo|nych rozwigzan i scenariuszy.

Burza mézgow
Cwiczenie praktyczne

Trener powinien stosowadé kombinoch wyzej wymienionych technik szko|eniowych, oby frening by+ bordziej
efeldywny Na przykjrod powinien przygotowac proste i jasne prezentacje do koidego zadania. Trener powinien
rowniez w miare mozliwoéci przygotowaé stanowisko do ¢wiczen, ktére zapewni optymalne warunki do nauki.
Mégt réwniez wykorzystaé¢ podczas szkolenia technike odgrywania rél, studium przypadku i uczenie sie przez

doéwiadczenie w celu ZWikazenio zaangazowania procownikéw w szkolenie.

Niektore techniki szkoleniowe mogg nie dziata¢ dobrze w przypadku niektéorych grup. Dlatego trener musi by¢
e|osfyczny. Jesli zauwazy, ze technika, |<’rérej uzywa, nie dziala w jego grupie, musi no*ychmios’r zastosowad
inng ’rechnikg freningowaq.

Jezyk uzywany przez treneréw powinien by¢ prosty i jasny. Powinien méwi¢ jezykiem stuchaczy.

Trener powinien stosowaé zosody zorzqdzonio zespo}em i motywowania. Zosody te to Rowne traktowanie
kursantéw, Postepowanie z réznymi typami kursantéw, Pokonywanie réinic, Stawianie czota tarciom, Interakeja
i Motywacja

Powinien stworzy¢ dobre warunki do nauki. Powinno to byé srodowisko pe}ne zaufania i kreo*ywne, $rodowisko,
w ktérym kazdy moze uczestniczy¢ i swobodnie wyrazaé swoje opinie, $srodowisko, w ktérym panuje duch
zespolowy

Trener musi skutecznie wykorzysfywoc’ komunikoch ustng.

Trener powinien:

Uzywaij ciep+ego, przyjaznego tonu, oby wywrzel pozytywne wrazenie

W sfosownych przypodkoch zodowoj pytania otwarte, oby budowa¢ re|ocje

Moéw z przekonaniem
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Moéw jasno i uzasadnij to, co mowi

Dobra wymowa

Bqdi niezalezny od jego notatek

Trener musi réwniez efek’rywnie posjrugiwoc' sie mowq ciata.

Trener powinien:

Bqdi zre|oksowony, miej ofwartg mowe ciata (unikoj usztywniania ciata lub krzyiowonio qu)

Bgdz swiadomy jego wyrazu twarzy; utrzymuj kontakt wzrokowy zaréwno podczas méwienia, jak i stuchania
oraz utrzymuj lekki uémiech, aby okazywa¢ ciepto i zainteresowanie

Unikaj odwrocojqcych uwage lub ogresywnych gestow, takich jak wskozywonie po|cem, wiercenie sie, bawienie

sie wiosami lub stukanie

Uwazaj na jego postawe; stéj prosto i Wysoko i nie gorb sie podczos siedzenia; celem jest wzbudzenie

zoufonio, energii i autorytetu

Trener powinien kierowa¢ grupg na kazdym etapie szkolenia. Powinien réwniez zadba¢ o réwne traktowanie
wszysfkich kursantéw, a w przypodku, go|y zauwazy, ze stazysta wymaga szczegc'>|nego traktowania podczos
szkolenia, moze umoéwic sie z nim na indywiduo|ne spofkonie w celu oméwienia sposobéw u|epszenio i

uatrakeyjnienia szkolenia. skuteczne dla niego i sposoby osiggniecia efektéw uczenia sie.

W przypodku powstania konfliktu podczos szkolenia trener musi staraé sie go rozwiqgzac bez szkody dla grupy

i postepoéw szkolenia.
Aby rozwigza¢ konflikt, musisz wykona¢ nastepujqgce kroki:
1. Wyjasnij, co jest zrédtem konfliktu

Pierwszym krokiem w rozwigzaniu konfliktu jest wyjasnienie jego zrodia. Zdefiniowanie przyczyny konfliktu
pozwoli ci zrozumie¢, w jaki sposéb problem sie rozwingt. Dodatkowo bedziesz mogt uzyska¢ zgode obu stron
na to, na czym po|egO spor. Aby to zrobi¢, musisz omowi¢ poTrzeby, ktére nie sq zospokcjone po obu stronach
sporu. Musisz takze zagwarantowaé wzajemne zrozumienie. Upewnij sie, ze uzyskcdeé jok najwiecej im(ormocji na
tfemat perspekfyw kazdej ze stron. Kontynuuj zadawanie pytan, az quziesz pewien, ze wszysfkie strony konfliktu

rozumiejq prob|em.
2. Znajdz bezpieczne i prywatne miejsce do rozmowy
3. Stuchaj aktywnie i pozwél kazdemu zabra¢ glos

Po spotkaniu obu stron w bezpiecznym i odosobnionym miejscu, niech kazda z nich bedzie miala mozliwos¢
przedstawienia swoich pog|qo|éw i spostrzezen do‘ryczqcych omawianej kwestii. Daj kazdej ze stron rowny czas
na wyrazenie swoich myé|i i obaw bez Foworyzowonio drugiej strony. Przyjmij pozytywne i asertywne podejécie
podczos spofkonio. Jesli to konieczne, ustal podsfewowe Zosody. Takie podejécie zochgci obie strony do otwartego
i szczerego wyrazania swoich mysli oraz zrozumienia przyczyn konfliktu i znalezienia rozwigzan.

4. Zbadaj sytuacje

Po wstruchoniu obaw obustron, poswied frochq czasuizbadaj sprawe. Nie przesqdzoj aninie wydowoj ostaftecznego
Werdyk’ru na podsfowie tego, co masz. Kop g}gbiej i dowiedz sie wiecej o wydorzenioch, zoongoiowonych
stronach, prob|emoch i uczuciach ludzi. Prowad? indywiduo|nq I pewng rozmowe z zaangazowanymi osobami i
stuchaj uwaznie, oby upewnic sie, ze rozumiesz ich punkf widzenia.
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5. Okresl sposoby osiggniecia wspélnego celu

Po wyjasnieniu zrédia konfliktu, rozmowie z obiema stronami i zbadaniu sytuacji, musisz usigé¢ z obiema stronami
i przedyskufowoé Wspé|ne sposoby realizacji Wspé|nego celuy, jokim jest Zorzqdzonie i rozwigzanie donej sprawy.
Stuchaijcie, komunikujcie sie i wspdlnie przeprowadzaijcie burzq mobzgodw, az wyczerpiecie wszystkie opcje

6. Uzgodnij najlepsze rozwiqzanie i okresl obowiqzki kazdej ze stron w porozumieniu

Po zbadaniu sytuacji i ustaleniu sposobéw rozwigzania prob|emu obie strony muszg wypracowad n0j|epsze
rozwigzanie problemu. Aby uzgodni¢ najlepsze, musisz okresli¢ rozwiqzania, z ktérymi kazda ze stron moze zyé.

Na koniec trener powinien przekozoé uczestnikom prosty w obstudze podrqcznik krok po kroku, zawierajgcy
wazne Jrermino|ogie, procedury odminisfrocyjne i noj|epsze prokfyki. Podrqcznik fen quzie bardzo przydofnym
narzedziem dla kursantéw, ktéorzy bedg mogli do niego wréci¢, gdy bedq mieli jakie$ pytania.

Informacje zwrotne wg Fostera

Na zakonczenie szkolenia trener poprosi kursantéw o wypetnienie formularza ewaluacyjnego w celu oceny
szkolenia (program szkolenia, materiat szkoleniowy omawiany podczas szkolenia, techniki szkoleniowe stosowane
podczos szkolenia, sprzet uzywany podczos szkolenia szkolenie, wiedza i podejécie trenera). Na tym formularzu
ewo|uocyjnym stazysci mogg rowniez dodawa¢ dalsze uwagi do’ryczqce szkolenia, a takze zg*oszoé swoje sugestie.

Trener powinien zochecoc’ uczestnikéw do dodawania komen*orzy i sugestii, poniewaz quzie to dla nich cenny
wkitad i pomoze im udoskonali¢ przyszie szkolenia.

Trener Tre moze réwniez zapewnié uczestnikom ocene ich wynikéw podczas szkolenia.
Kontynuuj czesto
Trener moze zop|omowoé spo‘rkonic kontrolne po szkoleniu, oby ocenig, jctk procownik radzi sobie w swojej pracy.

Trener musi pamietaé o dokumentowaniu postepow procowniko, co ma kluczowe znaczenie w procesie oceny
jego pracy oraz o szczeg()|nym uznaniu, go|y osigga on szczegé|nie dobre wyniki.

Stosujqc te kroki, mozesz efekfywnie i efekfywnie szkoli¢ swoich procownikéw. Po drodze bgdziesz pie|ggnowoé
wazng re|och men’ror—podopieczny, a takze silniejsze poczucie pracy zespojrowej. W miqdzyczosie Twoja firma
quzie na noj|epszej drodze do zbudowania sztabu gwiozdl

Zadbaj o bezpieczenstwo w miejscu pracy
Kierownik kuchni musi zna¢ niebezpieczehsfwo w kuchni i sposoby ich unikania.
Zagrozenia w kuchni i najlepsze praktyki, aby ich unikngé:

Urazy spowodowone przedmiofomi

Poslizgniecia, potkniecia i upadki

Oparzenia

Urazy spowodowone nodmiernym wysijrkiem

Chemikalia/srodki czyszczgce

Elektryczne

Niskie temperatury
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Urazy spowodowane przedmiotami obejmujg skaleczenia od nozy, urazy od maszyn kuchennych, a tak-
ze urazy spowodowane wpadnieciem na przedmioty.

Bezpieczenstwo noza
Uzywaij odpowiedniego noza do zadania
Zawsze uzywaj odpowiedniej deski do krojenio lub bloku
Upewnij sie, ze ndz jest ostry
Nos tylko jeden néz na raz, czubkiem skierowanym w dét w bok i krawedziq tngcq z dala od ciata
Przechowuj noze bezpiecznie w ostonach na noze lub odpowiednich stojakach
Trzymaj néz silniejszg rekq
Odcinoj sie od ciala podczos krojenio, przycinania lub odkostniania
Kiedy nie uzywasz nozy, umiesc je na sfojoku tak, oby ostra krowedi byb skierowana w Twojq strone

Po uzyciu noza no|e2y go nofychmiosf wyczyscié lub erozy(: do zmyworki. Nigdy nie zostawiaj noza zanurzonego

w zlewie z wodg.
Uzywaj odzieiy ochronnej, takiej jak quowice odpome na przeciecia
Nigdy nie uzywaj nozy z uszkodzonymi uchwyfomi lub ostrzami
Nie rozpraszaj sie podczos uzywania noza
Nie probuj ztapa¢ spadajgcego noza
Nigdy nie podawaj nikomu noza. Poléz to na blacie i pozwél im to podniesé.
Maszyny kuchenne
Krojo|nice i rozdrabniacze
Os+ony muszqg byc’ Zawsze na swoim miejscu. Nigdy nie pracuj z ods+onig+ymi ostrzami.
Codziennie sprowdzoj prze+qcznik b|okoo|y bezpieczehs‘rwo, kféry WnyQCZCI zasilanie [e]e) podniesieniu pokrywy

Do podowonio lub wyjmowania zywnosci z kr0j0|nicy no|ez’y uzywac wy+qcznie p|os‘rikowych norzqdzi
przedjruzojqcych, takich jak szpofujrki

Nigdy nie prébuj czyéci¢ urzqdzenia, jesli wylgcznik zasilania nie jest wylgczony, a przewéd zasilajgcy nie jest
wyciggniety z gniozdko. Maszyny majq niesamowity sposéb W*qczonio sie ,,przypodkowo" podczos czyszczenia.

Trzymaij erosy, odziez, biiuferiq, po|ce, dlonie i quowice z dala od niebezpiecznych ruchomych czesci ’rnqcych

Skonfokfuj sie z przejroionym, jesli ostona jest uszkodzona lub jej brokuje

Postepuj zgodnie z instrukcjami producen’ro dofyczqcymi obsjrugi, czyszczenia i konserwecji sprzetu
Krajalnice

Uzywaj przysfowki do przenoéniko zywnosci i trzymaj rece z dala od noza — zwlaszcza podczos chwyfonio
krojonych produldéw. Nie karmi¢ recznie.

W celu wyczyszczenid odjrqcz zasilanie, ustaw poerHo krojenio na zero, a nastepnie zclejmij os}onq. Uzyj erz'ki
z szmatkq owinietq wokét jednego konca, aby wyczysci¢ ostrze, pracujgc od $rodka do zewngtrz. Naijlepiej
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podczos czyszczenia ostrza nosié rgkowice z me‘ro|owej
siatki lub Kevlaru®; jesli nie sq dostepne, zakryj krawedz
ostrza grubq szmatkg podczas obracania, aby chroni¢
gotq dion.

Miksery

Poniewaz wigkszoéci ostrzy miksera nie mozna catkowicie
ostoni¢, nalezy unika¢ luznych rekawéw koszuli, krawatow
lub czegokolwiek, co mogloby zosta¢ wciggniete w
mieszadfo.

Nigdy nie prébuj wycieraé bokéw miski, regulowad
urzqdzenio ani wyjmowad miski podczos pracy maszyny

Podczas czyszczenia wylgez zasilanie i odlgcz przewdd,
oby zopobiec przypodkowemu uruchomieniu

Ostre powierzchnie

Zochowoj ostroznos¢ podczos przesuwania qu po
dowolnej powierzchni, zwlaszcza takiej, ktérej nie znasz lub ktérej nie widzisz

Wyrzu¢ sttuczone lub wyszczerbione szkio

Poslizgniecia, potkniecia i upadki
Podlogi i schody nalezy utrzymywaé w czystosci, suchosci i antyposlizgowosci
Utrzymuj poc”ogi i schody wolne od gruzu i przeszkéd

Upewnij sie, ze pocHogo jest wolna od niebezpieczehs’rw zwiqzonych z poﬂmiqciem, takich jcnk podniesione lub

po+o mane sekcje

Wycieraj poo”ogi zo|econq i|oéciq srodka CZyszCzQCcego rozpuszczonego w wodzie lub p+ynie czyszczgcym, oby
upewnic¢ sie, ze Huszcz i inne éliskie substancje zostaty usuniete. Uzywaj czystych mopdw, aby nie rozprowadzaty

tluszczu.
Uzywaij on’rypoéhzgowych woskéw do po|erowonio i pie|¢gnocji podjrég

Upewnij sie, ze dywony, chodniki i maty nie majg dziur, |uinych nitek, |u2nych krowqdzi ani Wybrzuszeh, ktore
moglyby spowodowad pofkniqcie

Uzywaj odpowiednich znakéw ostrzegawczych o mokrych podiogach i innych zagrozeniach
Upewnij sie, ze Wszqdzie jest odpowiednie oéwietlenie
Upewnij sie, ze drabiny i podnézki sg w dobrym stanie i majg antyposlizgowe nézki

Jesli cos upuscisz lub rozlejesz, wyczyséé to. Jesli zauwazysz zagrozenie, natychmiast je usun lub oczysé, jesli to
mozliwe. Jesli nie mozesz samodzielnie zajgc sie zagrozeniem, no’rychmiosf ngroé fo swojemu przejrozonemu.

Idz — nie biegnij

Oznacz drzwi wahadlowe znakami wejscia i wyjscia lub zdefiniuj standardowe wzorce ruchu lub sygnojry, oby
unikng¢ kolizji

Nos zokryfe po|ce, onfypoé|izgowe podeszwy i niskie obcosy
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Uzywaj antyposlizgowych mat podiogowych. Utrzymuj
maty czyste i zabezpieczone na miejscu.

Wye|iminuj zagracone lub zastawione obszary robocze
Drabiny i podnézki
Sprawdzaj drabine przed i po kazdym uzyciu

Odrzu¢ drabine, jesli ma luzne, ztamane lub brakujgce
szczeble; luzne zawiasy; lub luzne lub brakujgce éruby lub
wkrety. Uszkodzone drabiny nalezy naprawi¢ lub wyrzuci¢.

Ustawiaj borykody i znaki ostrzegawcze podczos
korzystania z drabiny wokét gorgeych plynéw, w drzwiach
lub przejéciach

Przed wejsciem na drabine oczyé¢ zablocone, tuste lub
sliskie obuwie

Stan  przodem do drabiny podczas wchodzenia i
schodzenia oraz podczos pracy z drobiny. Nigdy nie
stawaj na dwaéch nojwyiszych sfopnioch.

Trzymaij srodek ciala w obrgbie poreczy bocznych i nigdy nie Wychy|0j sie za daleko

Umieé¢ drabine na stabilnym podiozu, uzywajqgc antyposlizgowych nézek lub bezpiecznych blokad, lub popros

kogoé o przytrzymanie drobiny

Stosowaé postawe Trzypunkfowq, frzymajqgc przez co*y czas obie stopy i co najmniej jednq qug na drabinie
Schody

Upewnij sie, ze klatki schodowe e dobrze oswietlone

Utrzymuj schody wolne od przeszkéd

Uzywaj poreczy

Podczas przenoszenia tadunku w gore iw dot po schodach no|e2y upewnic sie, ze tadunek nie zastania po|o

widzenia
Zgtaszaj przetozonemu ryzyko potkniecia i umieszczaj znaki ostrzegawcze
Odpowiednie obuwie pomaga ograniczy¢ poslizgniecia, potkniecia i upadki

No$ obuwie onfypoéhzgowe W przypctdku mokrych nawierzchni podeszwo powinna miec dobrze zdefiniowony

bieznik, poniewaz wiecej krowgdzi zapewni |epszq przyczepnosc.

Nie nos butow brudnych lub zuzytych, poniewaz wplywa to na ich wlasciwoéci antyposlizgowe. Aby zachowa¢
swoje bufy, zostaw je w pracy i nos inne bu‘ry do iz pracy.

Nos$ buty na niskim obcasie lub bez
Nos bufy lub bquy z wewnefrznymi s‘ro|owymi noskami, jesli podnosisz i przenosisz ciqzkie przedmiofy
Nos obuwie zapinane na po|coch bez dziur

Unikaj porowatych materiatow, takich jak ptétno, ktére nie ochronig twoich stép przed zalaniem i poparzeniami
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Oparzenia i oparzenia

Zatodz, ze wszysfkie gornki, pofe|nie i metalowe uchwyfy sg gorgce. Dofykoj ich er|ko WJredy, gdy masz pewnos¢,
7e nie sq gorgce lub gdy uzywasz odpowiednie rekawiczki.

Zorganizuj swoje miejsce pracy, aby unikngé¢ kontaktu z gorgeymi przedmiotami i ptomieniami
Trzymaj uchwyty garnkéw z dala od gorgeych palnikow
Upewnij sie, 7e uchwyfy gcrnkéw i pa’re|ni nie wystajq z blatu lub kuchenki

Uzywaij suchych uchwy’réw do gornkéw, quowic i quowic kuchennych odpowiednich do obchodzenia sie z
gorgcymi przedmio‘romi. Uzywaj oHugich quowic do g+qbokich piekornikéw.

Uzywaj ’ry||<o zo|econych ustawien temperatury dla |<02c|ego rodzoju gofowania
Postepu;j zgodnie z ins’rrukch obs}ugi producenfo

Powoli otwieraj krcmy z cieerq Wodq i erynami, oby uniknqé rozpryskéw

Podno$ pokrywy, otwierajqc je od siebie, aby nie poparzy¢ sie wydobywajgeq sie parg

Trzymaj tatwopalne przedmioty z dala od ognia. Nie przechowuj $cierek do naczyn w poblizu sprzetu
kuchennego i upewnij sie, ze Twoi pracownicy nie noszqg Workowofych ubran, ktore mog+yby sie zopohé.
Dowiedz sie, jok ugasi¢ pozar tluszczu. Nie uzywac woo|y do gaszenia pozaru tluszczu. Zamiast tego przykryj
plomienie metalowqg pokrywq i wylqcz zrédio ciepta. Uzyj gasnicy, jesli ogien nie ustepuje.

Wiedzie¢, jak uzywaé gasnicy. Upewnij sie, ze kazdy z
Twoich pracownikéw wie, jak prawidlowo uzywaé gasénicy.
Ponadto zawsze wymieniaj gasénice, gdy konczy sie paliwo.
Przygotuj plan ewakuacji. Umieé¢ ten plan w miejscu, w
ktorym kazdy bedzie mégt go zobaczy¢.

Dowiedz sie, jak wylqczy¢ zrédia zasilania.

Specjalne wskazéwki dla frytownic

Osusz mokre jedzenie i wyszczofkuj lub strzgsnij nadmiar
kryszfojrkéw lodu czystym rgcznikiem papierowym przed

wlozeniem go do koszyka frytownicy. Mokra zywnosé
rozpryskuje sie i powoduje powstawanie pary.

Nosi¢ rekawice, aby chroni¢ rece i ramiona przed
zoch|oponiem

Nigdy nie nope+nioj koszy fry’rkownicy wiecej niz do po+owy

Delikatnie podnoé i opuszczaj kosze fry’rownicy
Nie stoj zbyt blisko
Przemeczenie

Nodmierny wysi}ek obejmuje dwa rodzoje Wypodkéw — fe zwigzane z recznym przemieszczaniem pojemnikéw,

takich jak pudjro i kor‘rony; i fe zwigzane ze zmeczeniem.
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Obstuga reczna

Kluczem do zopobiegonio urazom zwigzanym z recznym
przemieszczaniem jest ograniczenie lub wyeliminowanie
czynnikéw ryzykon. Czynniki W miejscu pracy zwigzane z wy-
podkomi spowodowonymi nodmiernym wysijrkiem obejmujq:

Niezreczna pozycja z erJru ufrzymywana przez pewien
czas lub powtarzana z powodu zlej wysokosci roboczej
i zasiegu. PrzyHodem moze byc’ sieganie po poécie| lub
zapasy zywnosci znajdujgce sie na wysokich potkach.

Cigz’kie lub czeste podnoszenie, pchanie, ciggniecie i
przenoszenie. Na przykjrod podnoszenie i przenoszenie
duiych pojemnikéw na zywnosc lub zabieranie materiatow z niewygodnych miejsc lub umieszczanie ich w

niewygodnych miejscoch.

D}ugofrwcﬁe siedzenie lub stanie. Przykladami pracownikéw, ktérych prace mogqg wiqzac sie z fymi

zagrozeniami, sq:

Personel recepcji, |<Jr<')ry siedzi przez oHugi Czas, pracujgc przy kompuferoch

Hostessy lub inne osoby, kf(’)rych obowiqzki po|egojq na przyjmowaniu klientéw na stojgco oraz obstudze kosy
Jak zmniejszy¢ |icsz Wypodkéw zwiqzonych Z recznym przemieszczaniem

Przechowu;j ciezsze lub czesto uzywane przedmiofy na wysokoéci miqdzy biodrami a k|ofkq piersiowq
procownikéw, oby ograniczy¢ niewygodnq postawe podczos przenoszenia erch przedmio‘réw

Uzywaj wozkéw do przenoszenia ciezkich produktow z chlodziarek i zamrazarek
Uzywaj platform, blatéw i stotéw, aby wyeliminowaé¢ powtarzajgce sie schylanie i podnoszenie z podtogi

Zaprojektuj lub zmien okna ,przejsciowe” w restauracjach, aby zmniejszy¢ ryzyko urazéw kregostupa. Jesli sq
one zby’r wysokie lub zby’r g}gbokie, pracownicy sg zmuszeni do przyjmowania zamowien z d}ugich wysiegow

i przyjmowanica niewygodnych POZYyCji.
Uzywaij mniejszych tacek bonkiefowych, oby zmniejszy¢ ciezar i utatwic¢ jego obs+ugq
Przechowuj czyste talerze na sprqiynowych wozkach, aby ograniczy¢ powtarzajgce sie zginanie
Dodoj podnézek lub mate do blatu hosfessy, oby odefchnqc’ od cHugo‘rrwo}ego stania
Trzymaij g+owg w gorze, |o|ecy proste i uno$ sie nogami, a nie p|ecomi
Przed podniesieniem przysun ladunek jok nojb|i2ej siebie
Trzymaij tadunek bezpoérednio przed swoim ciatem. Poruszaj stopami, oby sie obréci¢, oby nie skrecic’ p|ecéWA
Wykonuj podnoszenie na wysokoéci pasa z fokciami blisko ciata
Ogranicz podnoszenie materiatow powyzej poziomu ramion
Zmeczenie

Jesli praca staje sie gorqczkowo przez oHugi czas, zmeczenie prowodzi do nieuwagi, a fo oznacza WprIC”(i.
Pracownicy mogq poméc, zapewniajgc odpowiedniq iloé¢ snu, robiq sobie przerwy i chodzq sobie.

Wspé}procuj z partnerem, go|y tadunek jest zby‘r ciqiki
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Jesli to mozliwe, roztéz czynnoséci wymagajgce duzego wysitku na caty dzien — zamiast wykonywaé je wszystkie

naraz
Informowanie o zagrozeniach chemicznych

Bqdi poimcormowony/przeszko|ony i upewnij si¢, ze rozumiesz zagrozenia zwigzane z chemikaliami, z kférymi
pracujesz

Wiedz, gdzie znajdujg sie karty charakterystyki (SDS) i postepuj zgodnie z zawartymi w nich instrukcjami
Oznacz pojemniki dodatkowe, np. butelki z rozp\/|oczem, nazwg produk’ru i ostrzezeniami o zogrozenioch
Nosi¢ odpowiednie $rodki ochrony osobis#ej, np. quowice, oerony twarzy, oku|ory przeciwbryzgowe itp.
Bezpieczenstwo elektryczne
Znaé procedury postepowania w przypodku awarii e|ek+rycznych
Wiedzie, jok Wyjrqczyc’ zasilanie w sytuacji awaryjnej
Zawsze zapewniaj swobodny dosfqp do pone|i e|ek’rrycznych
Uzywaj gniazd wylgcznikéw réznicowoprgdowych (GFCI).
Przewody zosi|ojqce no|ezy tfrzymad z dala od cieczy i sprzetu podczos ich uzywania
Bezpieczenstwo przechowywania w chlodni/zamrazarce
Znaj znaki ostrzegawcze stresu zwigzanego z zimnem

Podczas pracy w zamrazarkach no|ezy nosi¢ wielowarstwowe ciepjre ubrania i $rodki ochrony indywiduo|nej,
takie jok czopka, quowiczki i gumowe on’rypoé|izgowe bufy

Regularnie sprawdzaj urzgdzenia, aby upewni¢ sie, ze nikt nie zostat uwieziony w srodku

Kierownik powinien posiada¢ procedure, ktérej nalezy przestrzega¢ w przypadku kazdego potencjalnego
niebezpieczenstwa lub zagrozenia w kuchni zgloszonego przez pracownika, np. podtogi bezpieczne,
procedura od podnoszenia rzeczy. Wszystkie te procedury mogq stanowi¢ podrecznik procedur, ktéry
kazdy pracownik kuchni musi uwaznie przeczytaé i przestrzegac.

Go|y procownik chce ngrosic’ pofencjo|ne niebezpieczehs’rwo lub zagrozenie w kuchni, musi Wykonoé nastepujgce kroki.

Po pierwsze, bedzie musiat porozmawia¢ z osobq odpowiedzialng za BHP, gdy zobaczy coé niebezpiecznego w
kuchni lub przypuszcza, ze dana osoba moze stanowié¢ zagrozenie dla kogoé lub czyjegos$ mienia, Oby fo zg}osié. Po
zg+oszeniu quzie musiat wypejrnié szablon zgjroszenio podojqc wszysfkie szczeg(ﬁy dofyczqce niebezpieczehsfwo/
zagrozenia. Nastepnie kierownik kuchni musi zbada¢ incydent i zdecydowag, jakie dziatania musi podjg¢, aby
uniknqé tego niebezpieczehs‘rwq Kierownik kuchni musi posiodoé Dziennik Niebezpieczehsfw i Zagrozen, |<’réry
musi wypejmié z dofq i zoobserwowonym niebezpieczehsfwem oraz podjgfymi dziataniami.

Niektérzy kierownicy kuchni mogq réwniez korzystaé z quzqdzqnia ryzykiem, ktére jest procesem krok po
kroku eruzqcym do kontrolowania zagrozen dla zdrowia i bezpieczehsfwo spowodowonych zagrozeniami w
miejscu pracy.

D|o’rego muszq najpierw zidenfyfikowoé zagrozenia. Rozejrzyj sie po swoim miejscu pracy i zastandéw sie, co
moze spowodowaé szkody (nazywa sie to zagrozeniami). Myséle¢ o

jak pracujg ludzie i jak wykorzystywane sg maszyny i sprzet
jakie chemikalia i substancje sqg uzywane?
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jokie istniejg bezpieczne lub niebezpieczne prok‘ryki pracy
ogdlny stan lokalu

Gdy kierownik zidentyfikuje zagrozenia, musi zdecydowaé, jakie jest prawdopodobienstwo, ze ktoé moze zosta¢
skrzywdzony i jak powazny moze to by¢. To jest ocena poziomu ryzyka.

Decyzja:
Kto moze zosta¢ skrzywdzony iw jaki sposob?
Co juz robisz, aby kontrolowa¢ ryzyko
Jakie dalsze dziatania nalezy podjq¢, aby kontrolowaé¢ ryzyko
Kto musi przeprowodzic’ dziatanie?
Kiedy dziatanie jest wymagane przez
Musi przyjrze¢ sie temu, co juz robi, i kontrolom, ktére juz ma na swoim miejscu. Musi zadaé sobie pytanie:
Czy moge catkowicie pozby¢ sie zagrozenia®?
Jesli nie, jok moge kontrolowa¢ ryzyko, oby szkody byjry mato prowdopodobne?
Jesli potrzebuje dalszych kontroli, musi rozwazyé:
przeprojek’rowonie pracy
wymiana materialéw, maszyn lub proceséw
organizowanie swojej pracy w celu zmniejszenia narazenia na materialy, maszyny lub procesy
identyfikowanie i wdrazanie praktycznych érodkéw niezbednych do bezpiecznej pracy
zapewnienie osobistego wyposazenia ochronnego i upewnienie sie, ze pracownicy go noszg
Nastepnie musi zanotowaé swoje znaczgce ustalenia, m.in.
zagrozenia (rzeczy, ktére mogqg spowodowoc’ szkody)
kto moze zosta¢ skrzywdzony iw jaki sposéb?
co robisz, aby kontrolowa¢ ryzyko.
Musi przejrze¢ kontrole, ktére wprowadzil, aby upewni¢ sie, ze dziatajq. Powinien je rowniez przejrzed, jesli:
mogq przestaé by¢ skuteczne
W miejscu pracy zochodzq zmiany, ktore mogq prowodzié do nowych zagrozen, takich jok zmiany w:
personel
proces

stosowane substancje lub sprzet.
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