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Przewodnik, ktory trzymasz w rekach, to zbidr
wskazéwek i informacji, ktére pomoga dostosowac Twadj
lokal do potrzeb wszystkich klientéw i klientek.

Przewodnik jest wsparciem w przygotowaniu systemu
wdrazania oraz szkolen dla pracownikéw i pracowniczek
Twojego lokalu.

Dzieki Przewodnikowi dowiesz sie, jak:

——e W fatwy sposéb zwiekszy¢ dostepnos¢ Twojego lokalu,
—e stworzy¢ manual dla os6b rozpoczynajgcych prace w Twoim lokalu,
———e samodzielnie sprawdzi¢ dostepnosc lokalu dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami,

———e warsztatowo przygotowac zespot na obstuge klienta z niepetnosprawnosciami.

Do Podrecznika dodalismy 5 zatacznikéw:

1. Manual dla obstugi - wz6r,

2. Checkliste dostepnosci lokalu,
3. Checkliste dostepnosci menu,
4. Dostepna Karte Kaw,

5. Ankiete ewaluacyjna.

Zeby zebra¢ informacje do Przewodnika wspétpracowalismy z wiascicielami restauracji
i kawiarni, ktére dziatajg na terenie wroctawskiego osiedla Nadodrze. Na tresci
Przewodnika duzy wptyw miaty badania, testy i wskazowki oséb ze szczegdlnymi
potrzebami.

Dla kogo jest przewodnik?

Przewodnik przygotowaliSmy dla oséb zarzadzajacych lokalem. Informacje, ktére tu
znajdziesz, pomogg Ci usprawnic¢ dziatanie lokalu, poprawi¢ komfort pracy obstugi oraz
otworzy¢ sie na nowe grupy klientéw i klientek.




Dostepnosc

Twoj lokal moze by¢ wyposazony w podjazd, czy szerokie drzwi, ale dostepnos¢ to
wiele wiecej niz architektura. Czesto myslimy o dostepnosci dla 0s6b ze szczegdlnymi
potrzebami w kategoriach przestrzeni dostosowanej do ich potrzeb. Nie zawsze jednak
dokonanie takich zmian jest mozliwe. To co mozesz zrobic¢ bez wzgledu na mozliwosci
finansowe czy metrazowe Twojego lokalu, to by¢ otwartym, uwaznym i goscinnym dla
0s0b, ktore go odwiedzajg. Czasem to wiele wiecej niz dostepnos¢ samej architektury!

Miejsce jest dostepne, jesli korzystanie z niego nie sprawia nam problemu, a czynnosci,
ktére wykonujemy, sg proste i intuicyjne. Jesli osoby czujg sie w Twoim miejscu
zaopiekowane, chetnie polecg je innym.

Dostepnos$¢ mozesz tez rozumie¢ jako goscinnos¢. Jesli prowadzimy miejsce, do
ktérego zapraszamy inne osoby, to naturalnie zalezy nam, zeby czuly sie u nas
komfortowo. To nasza uwaznos$c i otwarto$¢ na potrzeby innych sprawia, ze nasi klienci
i klientki chcg wracac.

!
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( PAMIETA)

Idealne restauracje czy kawiarnie nie istniejg. Mozesz jednak
pracowa¢ nad tym, aby Twoi klienci i klientki bez wzgledu na to,
kim sg, czuli sie u Ciebie dobrze. R6zne miejsca majg swoj
specyficzny klimat, dlatego nie wszystkie proponowane rozwigzania
uda Ci sie zastosowac. I to jest w porzadku!

Kto moze by¢ Twoim klientem lub klientka?

Dostepnosc jest skierowana do wszystkich oséb, ktére odwiedzajg Twoje miejsce.

W tekstach dotyczacych dostepnosci mowi sie, ze osoby ze szczeg6lnymi potrzebami to
najczesciej osoby starsze lub z niepetnosprawnosciami. To jednak zdecydowanie
bardziej r6znorodna grupa!

Grupy 0s6b ze szczeg6lnymi potrzebami:

——e osoby starsze
mogg potrzebowa¢ pomocy w poruszaniu sie czy komunikacji z wiekszg
cierpliwosciag i uwaga




osoby z niepetnosprawnoscia ruchowa
poruszajgce sie na wozku, o kulach, z chodzikiem, réwniez z czasowa
niepetnosprawnoscig np. po ztamaniu nogi

matki/ojcowie z dzie€mi (tez z wézkami)
warto przygotowac dla nich wiecej miejsca w przemieszczaniu sie wézkiem

osoby z niepetnosprawnoscia wzroku
niewidzgce, niedowidzgce, stabowidzace czesto poruszajgce sie o lasce,
z asystentem czy asystentka lub z psem asystentem

osoby z duzymi bagazami
moga potrzebowad wiekszej ilosci miejsca przy stoliku

osoby z niepetnosprawnoscia stuchu g/Gtuche, niedostyszace
mogg, ale nie muszg korzystac z aparatéw stuchowych

mogg, ale nie muszg znac polski jezyk migowy lub jezyk polski foniczny
moga, ale nie musza czyta¢ z ruchu warg

mogg, ale nie muszg komunikowac sie poprzez polski jezyk pisany

obcokrajowcy
wazne bedga dla nich komunikaty wizualne, niewerbalne i jasnos$¢ informacji

osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng

stopnie niepetnosprawnosci intelektualnej sg bardzo zréznicowane mogg to byc
osoby, po ktérych takiej niepetnosprawnosci nie zauwazysz (tzw.
wysokofunkcjonujace), do takich, ktére bedg wykonywac¢ nieskoordynowane
ruchy i nietypowe dzwieki

osoby w spektrum autyzmu

wyzwaniem dla nich moze by¢ nadmiar bodzcéw czy niezrozumiate dla nich
zasady funkcjonowania w grupie

dzieci

to nie sg Twoi bezposredni klienci i klientki, cho¢ rowniez sg gos¢mi i gosciniami
Twojego miejsca. Za dzieci sg odpowiedzialni ich opiekunowie badz opiekunki.
Mogg potrzebowac dla swoich pociech krzesetek do karmienia lub mniejszych
sztuccow




Jak mozesz w prosty sposéb zwiekszy¢ dostepnos¢ i goscinnos¢ swojego lokalu?

Dostepnos¢ architektoniczna jest wazna, cho¢ naszym zdaniem najwiecej zalezy jednak
od otwartosci na drugiego cztowieka i checi udzielenia mu wsparcia.

Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, zktérymi rozmawialiSmy, podkreslaty, ze
rozwigzanie jest pomocne, jesli jest tatwe do zastosowania. Oto lista rzeczy, ktére moga
okazac sie przydatne podczas obstugi klienta czy klientki:

(" )

Przedprzewodnik czyli dokument, w ktérym klient i klientka mogg znalez¢ zdjecia
i opisy wszystkich przestrzeni lokalu tgcznie z ich funkcjami. Taki dokument mozesz
umiesci¢c nastronie www, naFacebooku walbumie Iub wzapisanej relacji
na Instagramie. Przedprzewodnik jest pomocny dla o0sdb, ktére potrzebujg
przygotowaé sie ioswoi¢ z miejscem przed odwiedzinami. S3 to m.in. osoby
w spektrum autyzmu lub osoby niewidome.

Menu z kodem QR. Ta opcja dziata juz w niektérych restauracjach i kawiarniach.
Dzieki niej osoby z niepetnosprawnoscig wzroku mogga zeskanowac kod QR, otworzy¢
menu na telefonie i przestuchac je dzieki aplikacji. W ten sposéb sprawisz, ze klienci
i klientki poczujg sie bardziej komfortowo, a Ty zyskasz wiecej czasu w trakcie obstugi.

Obrazkowe menu, dla osdb, ktdre nie czytajg np. niektére osoby g/Gtuche lub
niektére osoby z niepetnosprawnosciag intelektualng. Na co dzien obrazkowe menu
mozesz schowac w okolicy baru lub lady, a jesli pojawi sie potrzeba — wykorzystaj
je podczas prezentowania menu klientom iklientkom. Mozesz skorzystac
ze stworzonej przez nas Karty Kaw, ktdrg znajdziesz jako zatacznik do Podrecznika.

Jesli prowadzisz lokal z duzg iloScig stolikow, zainwestuj w coaster, czyli pager dla
klienta. Pager Swieci sie iwibruje, kiedy zamodwienie jest gotowe do odbioru.
To rozwigzanie moze usprawnic¢ system obstugi oraz utatwi¢ odbiér zamowienia m.in.
osobom g/Gtuchym oraz osobom z niepetnosprawnoscia wzroku. Pamietaj, zeby
pozosta¢ w gotowosSci na doniesienie zamowienia do stolika, jesli zajdzie taka
potrzeba.




SCIEZKA ZAKUPOWA

Sciezka zakupowa to narzedzie, ktére porzadkuje proces
obstugi w Twoim miejscu i pozwala samodzielnie zbada¢
poziom dostepnosci lokalu.

Jak dobrze wiesz, najlepiej uczy sie przez doswiadczenie,
mimo to warto mie¢ gotowy dokument z zebranymi
zasadami, ktére panuja w Twoim lokalu.

Na Sciezke zakupowa sktada sie:

——e Manual dla obstugi - to uporzagdkowana lista waznych zadan i dziatan w ramach
obstugi. Manual uzupetniliSmy o zagadnienia zwigzane z dostepnoscig i obstuga
klienta ze szczeg6lnymi potrzebami.

——e Checklista dostepnosci lokalu - umozliwia mapowanie przestrzeni pod wzgledem
dostepnosci.

—=o Checklista dostepnosci menu - umozliwia mapowanie sposobu prezentacji menu
pod wzgledem dostepnosci.

Jak to dziata?

Wzér manualu, ktéry proponujemy, mozesz wypetni¢ samodzielnie i dopasowa¢ do
funkcjonowania Twojego lokalu.

W rubrykach Przygotowanie lokalu przed otwarciem oraz Przygotowanie lokalu przed
zamknieciem samodzielnie wpisz wszystkie czynnosci, ktére musi wykonac¢ osoba
bedaca na zmianie. Czynnosci rdznig sie w zaleznosci od specyfiki lokalu.

W rubryce Sktadanie zamdwienia proponujemy wszystkie etapy dostepnej i uwaznej
obstugi. Jesli chcesz, mozesz dorzuci¢ tam swoje propozycje.

Jesli masz juz takie materiaty dla 0s6b rozpoczynajgcych prace, sprawdz, czy mozesz je
uzupetni¢ o nowe zagadnienia.

Manual mozesz wydrukowac i przekaza¢ nowym pracownikom lub pracowniczkom. Te
bardziej doswiadczone osoby z Twojego zespotu tez mogg na nim skorzystac.




MANUAL DLA
OBStUGI

Przygotowanie lokalu przed otwarciem:

Zapisz tu wszystkie elementy, ktére Twéj pracownik lub pracowniczka muszg przygotowac
przed otwarciem lokalu np. rozgrzac ekspres, przetrzec stoty, wystawic potykacz itd.
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Wejscie do lokalu
Sprawdz czy wejscie do lokalu jest:
—e Wwygodne - nie ma w nim niepotrzebnych barier utrudniajgcych wejscie lub wyjscie,

——e dobrze widoczne - drzwi oznaczone kontrastowg informacja,

——e bezpieczne - np. stopnie sg oznaczone.




) ~
Pies asystujacy jest uprawniony do wejscia do kazdego lokalu

gastronomicznego. Osobie z psem asystujagcym zaproponuj odpowiednie
miejsce, jesli jest na to przestrzen. Przygotuj miske z wodg dla psa.

J
Lokal
Skorzystaj z checklisty dostepnosci lokalu (Zatgcznik numer 2), zeby sprawdzi¢, w jakim
stopniu Twdj lokal jest gotowy na przyjecie klientéw o réznych potrzebach.
[ Obstuga klienta ]
Sktadanie zamoéwienia
Wypisz wszystkie czynnosci, ktére musi wykona¢ Twdj pracownik lub pracowniczka
w ramach obstugi klienta.
( KELNERSKA ) ( PRzZY BARZE )
- N - 2
Przywitaj sie. Przywitaj sie.
\, / \ /
4 N\ 4 )
Wskaz miejsce do siedzenia. Poinformuj o sposobie zamawiania.
\ / N /
; 3 s S
Poinformuj o sposobie ptatnosci Poinformuj o sposobie ptatnosci
dostepnym w lokalu. dostepnym w lokalu.
\ / \, /
e 2 e 3
Pokaz osobie menu. Badz gotowy Badz gotowy i gotowa, aby doktadnie
i gotowa, aby opowiedzie¢ doktadnie, opowiedzie(, co znajduje sie w ofercie
co znajduje sie w ofercie lokalu. Jesli lokalu. Jesli pojawi sie taka potrzeba,
pojawi sie taka potrzeba, poinformuj poinformuj o cenach.
o0 cenach {
Staraj sie pokazywac jak
Staraj sie pokazywac jak najwiecej na przyktadach -
najwiecej na przyktadach - obrazkach, zdjeciach,
obrazkach, zdjeciach, przedmiotach.
przedmiotach. 4
Jesli menu jest dostepne online
Jesli menu jest dostepne online - powiedz o tym.
- powiedz o tym. )
J
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[ Podsumuj zamowienie na koniec. J Podsumuj zamdwienie na koniec.

Y
AN

Poinformuj o kolejnych etapach np.

o tym, czy zamowienie przyniesiesz

do stolika czy trzeba bedzie po nie
podejsc.

Y
AN

Podaj wyraznie kwote do zaptaty
i wskaz terminal, jesli bedzie taka
potrzeba.

Serwowanie zamoéwienia i ptatnosé

Staraj sie nie podchodzi¢ do klientéw i klientek bez
uprzedzenia. Nie stdj tez za ich plecami.

Y
AN

Poinformuj co podajesz.

Y
A\

Jesli obstugujesz osobe niewidoma, poinformuj gdzie ktadziesz
zamowienie.

Staraj sie unika¢ sformutowan “tutaj”, zamiast tego uzywaj “na prawo”,
“na lewo” lub jesli osoba wyrazi zgode nakieruj delikatnie jej dton na
naczynie lub sztucce.

A

Jesli obstugujesz osobe g/Gtuchg, nawigz kontakt wzrokowy, zanim podasz
zamowienie.

Poinformuj wyraznie o kwocie do zaptaty.

Obstuga dodatkowa

BadZ gotowy i gotowa wskazac, gdzie znajdujg sie toalety, wieszak na ptaszcze i kurtki lub
dodatkowa oferta Twojego lokalu np. sklep, bezptatna woda itd.

11



( Co moze pom6c?)
s - S ™

Staraj sie trzymac kontakt wzrokowy.

Uzywaj prostego jezyka. Trumacz nazwy dan, jesli pochodzg z obcego jezyka.
Zwracaj sie bezposrednio do osoby, ktérg obstugujesz.

Pytanie o pomoc nie stygmatyzuje. Zadaj je kazdej osobie, ktérg obstugujesz.

Przygotowanie lokalu przed zamknieciem:

Wypisz tu wszystkie dziatania, ktére musi zrobi¢ Twoj pracownik i pracowniczka przed
zamknieciem lokalu np. posprzatanie, wytgczenie sprzetéw, sporzadzenie listy
brakujacych produktéw itd.

L TP PPRPRPS T
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CHECKLISTY
MAPUJACE

Checklista to narzedzie, ktére pomoze Ci w prosty sposéb sprawdzi¢ Twéj lokal
pod wzgledem dostepnosci i udogodnien przydatnych w obstudze réznych
klientéw.

CHECKLISTA DOSTEPNOSCI LOKALU
Jak korzystac z checklisty?
Zaznacz tak, jesli Twoj lokal ma wskazany element na liscie.

Zaznacz nie, jesli Twdj lokal nie ma wskazanego elementu na liscie.

Nie musisz spetnia¢ wszystkich punktow checklisty, aby lokal byt przyjazny dla
klientek i klientéw. Lista ma Ci stuzy¢ do zebrania informacji o dostepnosci
architektoniczne;.

PRZECZYTAJ, ZANIM SKORZYSTASZ:

Checklista dostepnosci lokalu pozwoli Cioceni¢ dostepno$¢ Twojego lokalu, a takze
przygotowa¢ informacje o dostepnosci, ktérg mozesz umiesci¢ w Internecie. Taka
informacja utatwi korzystanie z lokalu osobom, ktére wolg badZ potrzebujg przygotowac
sie wczesniej do wizyty.

Na podstawie odpowiedzi mozesz przygotowac krétka informacje o dostepnosci lokalu
w Internecie. Na Facebooku mozesz jg opublikowac jako album zdjec. Na stronie stworz
osobng zaktadke lub umies¢ dobrze oznaczony artykut.

p
Dostepne wejscie j

tak | nie

\ \ /

4 Y )
Wejscie bez barier (np. bez schodéw, wysokiego progu, ciezkich drzwi). I
ol

Jesli NIE - zachowaj uwazno$¢ podczas wchodzenia i wychodzenia klientéw i klientek. By¢ moze
ktérys z nich bedzie potrzebowat wsparcia w wejsciu do lokalu.

AN

\
be

~
Porecz przy schodach.

\, 2\ <

4 Y )
Przenos$na rampa lub podjazd na wyposazeniu lokalu.

\. AN J

13



4 Y Yo )
Tasmy kontrastowe na stopniach schoddw.
\ N AN /
e Y % 3
Brak barier fizycznych przed wejsciem do lokalu (np. Zle ustawiony
potykacz, dziury w chodniku). —
\ Z
4 Y Y )
Dobrze oznaczone wejscie, szczeg6lnie na szklanych drzwiach.
Jesli zaznaczyte$ NIE, postaraj sie zadba¢ o informacje w kolorze kontrastowym do koloru drzwi. N
Wystarczy nazwa lokalu i godziny otwarcia.
N\ <
4 Y
Czytelna informacja o godzinach otwarcia. I j
- A
p
Dostepny Iokalj tak | nie
\
>

Nie wszystkie lokale majg dostosowane toalety. Czasem lokal jest zbyt maty. Warto jednak
wiedzie¢, czy nie ma takiej toalety w lokalu obok i przekaza¢ te informacje osobie obstugiwanej.

\
>

Z
)
Czytelne piktogramy i napisy na toalecie.

Korzystaj z klasycznych piktogramdw przedstawiajgcych postacie lub umies¢ na drzwiach
dodatkowy napis.

\
Y
Toaleta dla os6b z niepetnosprawnoscig. Jesli nie ma: najblizszg ‘ \
dostepng toalete znajdziesz w IOKalU ........cocueveevieriiiniininieneeeeee, .
;U

\
>

Z\
<

Brak barier fizycznych na trasie drzwi-bar-toaleta.

—
—

N
>

Z\
>

§

Brak bardzo gto$nej muzyki.

Jesli NIE, bojest toelement klimatu Twojego miejsca, postaraj sie, aby muzyka nie
przeszkadzata w prowadzeniu rozmowy. Jest toszczeg6lnie wazne m.in. dla o0s6b
z niepetnosprawnoscig stuchu, o0s6b w spektrum autyzmu oraz o0s6b zzaburzeniami
psychicznymi.

\
>

2\
<\

Niezbyt mocne i ostre oSwietlenie.

—
N—

\
be

2\
>

-

Czytelna i widoczna informacja o sposobie zamawiania.

Jesli NIE, wystarczy, ze przykleisz kartke lub postawisz tabliczke z informacja, czy w Twoim lokalu
obowigzuje samoobstuga czy obstuga kelnerska.

>

\-

<
<

<

Czytelna i widoczna informacja o sposobie zwrotu naczyn.

\
>

—
—

14



-

Kontrast miedzy stotem a naczyniami

Osobom z niepetnosprawnoscig wzroku tatwiej znajdowa¢ przedmioty nastole, jesli sg
w kontrastowym kolorze do stotu czy obrusu. Jesli zastawa w Twoim lokalu jest w kolorze
stotéw, mozesz podtozy¢ pod naczynia kontrastowg serwetke lub podktadke.

\
>

<
<
Znajomos¢ jezyka migowego przez kogo$ z obstugi. Jesli tak, to jest to

Nie musisz zna¢ jezyka migowego, zeby obstuzy¢ osobe, ktéra sie nim postuguje. Jedli jednak
macie taka osobe w zespole, warto poprosi¢ jg o obstuge takiego klienta czy takiej klientki.

\.
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e Y )
Informacje o lokalu w Interneciej nie
\ \ N\ <
e Y ' A
Informacja o rozktadzie sali dostepna w Internecie w formie zdjec
lokalu. N
N\ <
4 Y Y N
Teksty alternatywne do zdje¢ w Internecie.
Tekst alternatywny to krétki opis zdjecia lub grafiki, z ktdrego moga skorzysta¢ osoby —
z niepetnosprawnoscig wzroku.
\ <
4 Y Y N
Telefon i mail podane w widocznym miejscu na stronie.
\ A AN %
e Y % 3
Mozliwos¢ wysytania przez klientki i klientéw wiadomosci SMS.
\ N A /
e Y Y A
Informacja o dojezdzie do lokalu bgdz nazwa najblizszego przystanku.
\ N A /
e Y Y A
Informacja o braku pewnych dostosowan.
Jesli czego$ nie ma albo nie dziata (np. nie ma dostosowanej toalety, jest prég), to warto o tym N
otwarcie moéwi¢. To nie znaczy, ze lokal nie jest dostepny. To znaczy, ze szczerze informuje
klientki i klientéw o swojej sytuacji. Dzieki temu goscie moga sie przygotowac przed przyjazdem
na rézne ewentualnosci (np. skorzystac z toalety wczesniej).




CHECKLISTA DOSTEPNOSCI MENU

Jak korzystac z checklisty?

Zaznacz tak, jesli Twoje menu ma wskazany element na liscie.

Zaznacz nie, jesli Twoje menu nie ma elementu wskazanego na liscie.

p
ZANIM SPRAWDZISZ SWOJA CHECKLISTE, PRZECZYTAJ:\}
N J
Nie musisz rezygnowac ze swojego pomystu na menu. Zawsze mozesz przygotowac
1-2 dostepne menu do pokazania osobom, ktére o to poproszg. Wrzu¢ takg dostepna
checkliste w formie word lub pdf na swojg strone w Internecie. Dzieki temu na
przyktad osoby z niepetnosprawnoscig wzroku bedg mogty odstuchaé menu.
\
4
Karta menu j tak | nie
\ \
4 Y
Czytelny kréj pisma I \
Czcionka bezszeryfowa, wielkos¢: 12. Zbyt liczne zawijasy lub zbyt mata czcionka sprawia, ze
wiele os6b moze miec¢ trudnosci z rozczytaniem sie.
> < N
Czytelna legenda graficzna do oznaczen (np. ostrosci potraw, dan |
weganskich, wegetarianskich).
> <f Y N\
Informacja o alergenach.
\ A A /
- Yo Y N\
Prosty jezyk (np. wyjasnienie obcojezycznych zapozyczen Ilub
sformutowan). —
\ /
4 Y Y N\
Kontrast (ciemne litery na jasnym tle).
> <
Orientacyjne zdjecia potraw.
\ A A /
( Y Y )
Widocznie oznaczone ceny z dopiskiem ,,z{".
\ A A /
4 Yo Y N\
Dania podpisane numerami.
\ A A J
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4 ™
Zgodnosc¢ pozycji menu w lokalu z podanymi w internecie.

2\

\
>
Kod QR (kiedy Twoje menu ma kolorowg grafike, moze by¢ nieczytelne
dla niektorych oséb. Kodem QR mozna wyswietli¢ menu w formie word

Y

| 1ub pdi)

J
e YT )
Menu na tablicyj tak | nie
\ \ N\ <
e Y N )
Czytelny kréj pisma,
Jesli tablice wypisujesz recznie uzyj recznego pisma drukowanego. P
\ Z
e Y 24 A
Umieszczenie na wysokosci ok. 150 cm.
A A )
> <
Legenda do oznaczen (na przyktad ostrosci potraw, dan weganskich,
wegetarianskich) N
N\ <
s Y a4 N
Informacja o alergenach.
N\ N N <
s Y Y A
Prosty jezyk.
Dzieki niemu mozecie unikng¢ dodatkowych pytan i zaoszczedzicie czas. Jesli prowadzisz wioska A
restauracje, pod oryginalnymi wioskimi nazwami potraw napisz, czym jest potrawa, np.
Calzonico alla Nutella - rogalik z czekolada.
N\ <
s Y a4 N
Kontrast (ciemne litery na jasnym tle).
\ N N\ Z
e Y N )
Orientacyjne zdjecia potraw.
\ AN N\ <
e A" N )
Widocznie oznaczone ceny z dopiskiem ,,zt".
\ AN N\ <
e A" N )
Dania podpisane numerami.
Czasami nazwy s3a zbyt trudne do wymowienia szczegélnie dla obcokrajowcédw lub oséb N A
z zaburzeniami mowy. Numerek przy pozycji w menu pozwoli im w komfortowy sposéb
L poinformowac¢ o zaméwieniu. )
4 Y

Zgodnosc¢ pozycji menu w lokalu z podanymi w Internecie.

Jesli NIE - wybierzcie osobe w zespole, ktéra bedzie odpowiedzialna za aktualizacje informacji.
Wiele 0s6b przygotowuje sie do odwiedzin w lokalu sprawdzajgc menu w Internecie.

\- J
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SCENARIUSZE WDRAZAJACE

Scenariusze wdrazajace to propozycja 4 ¢wiczen dla obstugi
lokali gastronomicznych. Wszystkich ¢éwiczen mozesz uzy¢
w ramach przeprowadzenia standardowego szkolenia obstugi
lub nowego pracownika czy nowej pracowniczki. Ich celem
jest wdrozenie Twojego zespotu wobstuge oséb
ze szczegbélnymi potrzebami. Cwiczenia zostaly opracowane
tak, ze zawierajg elementy integracyjne, wiec mozesz
korzysta¢ z nich takze podczas spotkan zespotu np. z okazji
nowego menu.

Prowadzacy: osoba kierownicza w danym lokalu. W zaleznosSci od wielkosci i rodzaju
lokalu moze toby¢ menedzer, menedzerka, wiasciciel czy wiascicielka. Do roli
prowadzacych mozna tez wyznaczy¢ pracownikdéw czy pracowniczki z dosSwiadczeniem
pracy w danym miejscu.

Liczba icharakterystyka uczestnikéw: Kazde cwiczenie jest przygotowane dla
minimum 2 pracowniczek i pracownikoéw lokali gastronomicznych na stanowisku obstugi
klienta.

Wdrazanie ¢wiczen:

Zanim rozpoczniesz ¢wiczenie:

1. Podaj uczestnikom i uczestniczkom cel ¢wiczenia
2. Opisz zadanie krok po kroku.

3. Podaj czas na wykonanie ¢wiczenia.

4. Popros$ o pytania oraz upewnij sie, ze wszyscy zrozumieli zadanie.

Po zakonczeniu éwiczenia:

Na koniec kazdego ¢wiczenia poswie¢ czas naomowienie go z uczestnikami
i uczestniczkami. Mozesz wykorzystac¢ pytania pomocnicze, ktére znajdujg sie na koncu
kazdego opisu Ccwiczenia. Pytania mogg wydawac Cisie btahe, ale sprawig, ze
uczestnikom i uczestniczkom fatwiej bedzie sie otworzyc.

Cele warsztatow:
1. Mozecie rozszerzy¢ wiedze na temat obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
2. Rozwiniecie umiejetnosci komunikacyjnych obstugi.

3. Wzmocnicie i podniesiecie komfortu obstugi.
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Sposé6b weryfikacji wiedzy i umiejetnosci:
1. Obserwuj w trakcie obstugi.

2. Przeprowad? ankiete ewaluacyjna.

1. Oprowadzanie po lokalu

Czas: 15 minut

Cel: zapoznanie nowego pracownika lub pracowniczki z zasadami i specyfika lokalu

Materiat: checklista lokalu
Przebieg:

To moment na Twojg opowiesc o lokalu, czym sie charakteryzuje i jakimi zasadami
kieruje (np. konkretny styl komunikacji z go$¢mi i gosSciniami, specyfika menu). To
tez moment, w ktdrym mozesz pokaza¢ swojemu nowemu pracownikowi czy
nowej pracowniczce wszystkie pomieszczenia w lokalu. Podczas oprowadzania
mozesz skorzysta¢ z Listy kontrolnej. Nie zapominaj o tym, zeby zostawiac
przestrzen na jego badz jej pytania. Badz otwarty na nowe propozycje.

Wersja alternatywna:

Wyznacz pracownika lub pracownikéw, ktoérzy przejma role przewodnikéw dla
nowej osoby.

2. (Nie)komfortowa obstuga

Czas: 20 minut

Cel: doswiadczenie elementéw niekomfortowej obstugi
Ilos¢ uczestnikéw: min. 2 osoby

Materiat: brak

Przebieg: Wciel sie w role obstugi Twojego lokalu, a pracownik bgdz pracowniczka
niech stanie sie jego gosciem bgdzZ goscinig. Podczas obstugi wybierz te elementy,
ktorymi nie chcesz, zeby pracownicy sie kierowali, na przyktad:

——eo kragzenie wokot stolika, zamiast stania,

—eo niepatrzenie klientowi czy klientce w oczy,

—e mowienie do Sciany, bez bezposredniego kontaktu,

—e stawanie do klienta czy klientki tytem i tytem czytanie menu,

—e mowienie i czytanie za szybko i niezrozumiale, za cicho lub za gtosno,

—e stawanie zbyt blisko klienta badz klientki i inicjowanie kontaktu fizycznego
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(w tym przekroczenie naturalnej granicy bliskosci, dotykanie lub opieranie sie
o0 krzesto lub wozek) bez uprzedzenia i bez pytania,

——e mowienie infantylne, nadmierne uzywanie zdrobnien, nadmierne spoufalanie
sie,

——e zastanianie sobie ust podczas méwienia,

—e nie reagowanie na pytania o wyttumaczenie trudnych nazw.

Nie stresuj sie, zeby by¢ najlepszym aktorem. W tym ¢wiczeniu chodzi raczej o to,
zeby Twoj zespét nie tylko ustyszat iprzeczytat o waznych zasadach kontaktu
z gos¢mi i gosciniami, ale réwniez tego doswiadczyt. To ¢wiczenie oszczedzi Twoj
czas na dtugie rozmowy o obstudze albo nawet na powtarzanie ich w przysztosci.

Po ¢wiczeniu porozmawiajcie. Mozesz skorzystac z pytan pomocniczych:
—e Jak sie czutes$ badz czutas podczas tej obstugi?

—eo (o byto dla Ciebie niewygodne podczas obstugi?

—e (o chciatby$ badz chciatabys, zeby obstuga zrobita innego?
—e (zy kontakt byt dla Ciebie tatwy czy trudny?

—e (zego Ci zabrakto?

3. Poeksperymentujmy

Czas: 20 minut

Cel: integracja pracownikéw i pracowniczek poprzez doswiadczenie “wejscia
w buty” 0s6b ze szczeg6lnymi potrzebami

Uczestnicy: min. 2 osoby
Materiaty: chustka, szalik lub inny kawatek materiatu, stuchawki
Przebieg:

Podziel zespét na pary. Niech kazdy wybierze w parze osobe numer 1 i osobe
numer 2 (osoba numer 1 moze byc ta, ktéra ma jasniejsze oczy). Do wyboru macie
3 proste doswiadczenia, ktére pozwalajg “wejs¢ w buty” o0s6b

z niepetnosprawnoscig wzroku, stuchu i z niepetnosprawnoscig ruchowa.

Doswiadczenie nr.1

Osoba numer 1 zastania oczy (chustka, szalikiem, kawatkiem materiatu). Osoba
numer 2 prowadzi jg po lokalu - mogg usigs¢ razem przy stoliku, podejs¢ do lady,
p6jsc do toalet. Po 5 minutach jest zmiana w parze.
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Doswiadczenie nr.2

Osoba numer 1 siada na krzesle pod menu badz przy ladzie i prébuje rozmawiaé
z osobg numer 2, ktéra stoi zaladg. Potem zmiana — osoba numer 2 siada
na krzesle przy wieszaku na kurtki i prébuje powiesi¢ kurtke badzZ siada w toalecie
i stara sie w niej dosiegng¢ réznych przedmiotéw z perspektywy krzesta. Osoba
numer 1 pomaga, jesli jest taka potrzeba.

Doswiadczenie numer 3:

Osoba numer 1 zastania uszy, a osoba numer 2 moéwi jej kilka pozycji zmenu
w swoim naturalnym tempie mowy. Osoba numer 1 stara sie zrozumiec je z ruchu
warg. Sprawdzajg, co udato je sie zrozumiec. Potem jest zmiana w parze.

Na koniec tego (¢wiczenia spotkajcie sie znoéw przy wspélnym stole
i porozmawiajcie:

——e jak czute$ badz czutas sie z zastonietymi oczami?
——e o w prowadzeniu drugiej osoby okazato sie tatwe, a co trudne?
—e czy wygodnie rozmawiato Ci sie z osobg, ktdra nad Tobg stata?

——e (zy obiekty (wieszak, umywalka, stojak z papierem toaletowym) byly tatwo
dostepne? Czy potrzebowates$ przy tym pomocy drugiej osoby?

——e jak mozna byto wesprzec osobe «na krze$le»?
——e (o udato Ci sie zrozumie(, czytajac z ruchu warg?

——e €0 mogtoby pomdc w lepszym zrozumieniu czytania z ruchu warg?
4. Co mozemy poprawic?

Czas: 15 minut

Cel: prze¢wiczenie trudnych sytuacji w obstudze klienta
Uczestnicy: min. 2 osoby

Materiat: brak

Przebieg:

To Cwiczenie to odgrywanie scenek. Proponujemy 3 scenki. Do dwdch pierwszych
potrzebne sg 2 chetne osoby, do ostatniej - 3.

Chetne osoby czytajg scene tak, aby grupa nic nie styszata. Sami dzielg sie rolami.
Osoby odgrywajg scenke, a reszta grupy uwaznie jg $ledzi. Po zakonczeniu kazdej
scenki wspdlnie zastandwcie sie, co byto trudne z perspektywy obstugi jak i klienta badz
klientki.
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Scenka numer 1: Odegrajcie scenke odbierania zamoéwienia przy stoliku lub przy
ladzie. Kelner moéwi szybko imato wyraznie. Klient bgdZ klientka nie rozumie
obcojezycznych lub dtugich nazw i prosi o wyttumaczenie. Kelner jednak dalej nie
przestaje mowi¢ szybko, a klient czy klientka coraz bardziej sie peszy iw koricu
wychodzi z lokalu, nic nie zamawiajac.

Scenka numer 2: To bedzie scenka zwigzana z ptaceniem. Jedna osoba jest
kelnerem i przychodzi odebrac ptatnos¢. Druga osoba jest klientem i ma zastoniete
lub zamkniete oczy. Kelner wbija na automat pfatniczy kwote i moéwi tylko: Moze
pan lub pani zblizy¢. Klient jest skonsternowany i ptaci, ale widac, ze ma niepewng
mine.

Scenka numer 3: To scenka zwigzana z wybraniem miejsca w lokalu zaraz przy
wejsciu. Osoba z obstugi wita dwdjke klientéw. Jeden klient nie styszy i komunikuje
sie zapomocg jezyka migowego ze swoim ttumaczem (to moze by imitacja
gestow). Osoba z obstugi przez caty czas zwraca sie tylko do ttumacza z pytaniami:
Gdzie chce pan lub pani usigs¢? Co panu lub pani podac?

Na koniec ¢wiczenia porozmawiaj z uczestnikami i uczestniczkami jak czuliscie sie
podczas scenek. Odgrywanie scenek moze byc¢ stresujgce, warto na poczatek zadac
kilka pytan, ktére pozwolg zaopiekowac emocje zwigzane z ¢wiczeniem

Zacznij od rozmowy z uczestnikami i uczestniczkami, ktérzy odgrywali role.
Popro$ o podzielenie sie refleksjami obserwatoréw i obserwatorki

Opowiedz o swojej perspektywie.

Mozesz skorzystac z pytan:
Jak sie czuliscie w trakcie ¢wiczenia?
Jak sie czujecie po ¢wiczeniu?
Co pomagato w wykonaniu zadania?
Co Wam utatwiato komunikacje z klientem/kelnerem, a co utrudniato?
Co miato najwiekszy wptyw na znalezienie rozwigzania?
Co przeszkadzato Wam w wykonaniu zadania?
Co musiatoby sie stac, aby tatwiej sie porozumiewac?

Jak te wiedze przetozy¢ na Waszg prace?
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JAK SPRAWDZIC, CZY SCIEZKA DZIALA?

Jesli kiedykolwiek zechcesz sprawdzi¢, czy zaproponowane przez nas dziatania spetniajg
swojg funkcje, przygotowaliémy dla Ciebie narzedzie. To krotka ankieta ewaluacyjna,
ktérg mozesz cyklicznie przeprowadza¢ z obstugg Twojego lokalu. Pamietaj jednak, ze
nic nie zastgpi Twojej bezposredniej obserwacji oraz rozmowy z pracownikami
i pracowniczkami lokalu.

PrzeprowadZ badanie anonimowo, zeby sprawdzi¢ poziom komfortu swoich
pracownikéw i pracowniczek podczas obstugi 0séb ze szczeg6lnymi potrzebami. Pytanie
numer 3 pozwoli Ci zmapowac aspekty, ktdre wcigz stanowig trudnos$¢ lub wzbudzaja
niepewnosc.

CO JESLI NIE DZIALA?

Jesli zauwazysz lub dowiesz sie, ze jakieS aspekty obstugi oséb ze szczeg6lnymi
potrzebami wcigz sprawiajg trudno$¢ Twoim pracownikom i pracowniczkom,
porozmawiajcie o tym.

W zaleznosci od tego, jaki jest charakter relacji w zespole, mozesz porozmawiac
z osobg, ktéra doswiadcza trudnosci lub porozmawiac o temacie z catym zespotem bez
wskazywania osoby, ktéra doswiadcza trudnosci. Wspoélnie poszukajcie rozwigzan
i wymiencie sie doswiadczeniami. Caty czas mozecie wraca¢ do wiedzy zawartej
w przewodniku.

Pamietaj, ze zaden warsztat czy podrecznik nie zastgpig uwaznosci i otwartosci podczas
obstugi 0s6b z r6znymi potrzebami. Nie wszystkie rozwigzania zawarte w przewodniku
sprawdzg sie w Twoim lokalu. Szukajcie wtasnych metod na to, zeby zadba¢ o komfort
swoj oraz klientow i klientek.
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Ankieta ewaluacyjna

Ocen, jak czutes badz czutas sie w obstudze osob ze szczegdlnymi potrzebami przed
warsztatem i wprowadzeniem Sciezki. Gdzie 1 to bardzo niekomfortowo, a 5 to bardzo
komfortowo:

12345
0ogogd

Ocen, jak czute$ badz czuta$ sie podczas obstugi 0s6b ze szczeg6lnymi potrzebami po
szkoleniu. Gdzie 1 to bardzo niepewnie, a 5 to bardzo pewnie:

172345
OO0oO0dd

Jakie aspekty obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami sg dla Ciebie najtrudniejsze?
Mozesz wskazac¢ konkretng sytuacje lub opisac to ogdlnie.

......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Jak ocenisz swéj poziom wiedzy na temat obstugi oséb ze szczeg6lnymi potrzebami po
warsztatach? Gdzie 1 to bardzo niski, a 5 to bardzo wysoki.

172345
O0O0dd
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H Europejskie — Egie::;ospohta (l)nkubaior Unia Europejska

Europejski Fundusz Spoteczn
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Jakie rodzaje kawy mozesz u nas zamowic?

( N ( N ( N ( N
S C—%© "
\. 7 \. 7 \. 7 \. J
Espresso Double Americano Cappuccino
*+ 1 porcja kawy Espresso * 1 porcja kawy *+ 1 porcja kawy
*+ 2 porcje kawy * 1 porcja wody * 1 porgcja
spienionego
mleka
( ) é N 4 N ( N
==
&S ,
\. 7 \. V. \, S \, J/
Flat White Latte Macchiato Cafe Latte Mokka
* 2 porcje kawy * 1 porcja kawy * 1 porcja kawy * 1 porcja kawy
* 1 porcja mleka * 1 porcja mleka + 2 porcje mleka * 1 porcja mleka
* 1porcja * 1 porcja * 1 porcja czekolady
spienionego spienionego * 1 porcja bitej
mleka mleka Smietany

Gdzie chcesz wypic¢ swoja kawe?

=
=5 | =
el g

na miejscu na wynos
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