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Lucrator comercial McDonald's

Descrierea ocupatiei

In cadrul sistemului McDonald’s Lucratorul comercial reprezinta baza piramidei ierarhice. Rolul
Lucratorului comercial este acela de a efectua toate operatiunile necesare derularii activitatilor din restaurant
in vederea asigurarii calitatii, servirii si curdteniei (QSC). Toate aceste directii sunt indreptate catre client,
elementul esential al politicii companiei.

Activitatile efectuate de Lucratorul comercial in cadrul restaurantului McDonald’s se desfasoard sub directa
indrumare si coordonare a managerului de restaurant si implica cunoasterea tuturor standardelor
McDonald’s precum si Insusirea elementelor de competenta prevazute in standardul ocupational.

Standardul ocupational pentru Lucrator Comercial este alcatuit la nivel global, luand in considerare toate
pozitiile McDonald’s specifice acestei ocupatii ( pozitiile sunt : Crew , Crew trainer, Cashier, Hostess,
Lobby Coordinator, RAP — Restaurant Adminstrative Person, Security, Inventory, Maintenance ).

Lucratorul comercial are un rol deosebit de important in activitatea de executie a operatiunilor ce deriva din
asamblarea produselor, servirea rapida a clientului, mentinerea mediului ambiant cat mai placut. El este In
contact direct cu clientul permanent, si tot el este cel care transmite mai departe invitatia de revenire in
cadrul restaurantelor McDonald’s.

Totodata Lucratorul comercial reprezinta sursa internd de selectie pentru managerul de restaurant.
Parcurgerea tuturor etapelor premergatoare celei de manager de restaurant implica acumularea unei
experiente extrem de importanta si necesara unei pozitii de conducere in cadrul sistemului.

Lucratorul comercial este responsabil de respectarea si aplicarea permanenta a standardelor sistemului,
corespunzatoare fiecarei zone de lucru in care se afla, informarea imediatd a managerului in cazul aparitiei
unor nereguli in desfasurarea activitatii ( nereguli legate de materii prime, produse finite, echipamente,
comunicarea cu clientul dar si cu ceilalti angajati) in vederea solutionarii rapide a acestor aspecte si
continuarea eficienta a sarcinilor ce-i revin.

Capacitatea de decizie la nivelul Lucratorului comercial este limitata, aceasta competenta revenind in sarcina
managerului de restaurant.

Lucratorul comercial lucreaza in subordinea managerului de restaurant .



Lucrator comercial McDonald's

UNITATILE DE COMPETENTA

Domeniile de competenta
Administrativ

Competente generale la locul de munca
Echipamente

Financiar

Instruire
Productie

Promovare

Relatii cu clientela

Unitatile de competenta

Raportarea activitatii

Aplicarea NTSM si NPSI

Intretinerea echipamentelor

Efectuarea operatiunilor financiar-contabile primare

Instruirea angajatilor
Perfectionarea pregatirii profesionale

Coordonarea productiei
Preparea produselor

Promovarea imaginii restaurantului

Coordonarea petrecerilor aniversare (Birtday Parties)
Oferirea de servicii speciale clientilor
Servirea clientilor



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Identifica informatiile necesare
raportului

2. Informeaza verbal

3. Intocmeste rapoarte scrise

Raportarea activitatii

CRITERII DE REALIZARE
1.1.Informatiile sunt corecte, provenind din surse verificate .

1.2. Informatiile sunt semnificative pentru problematica abordata .

1.3. Informatiile sunt suficiente pentru acoperirea tematicii abordate in
raport .

1.4. Informatiile sunt selectate cu discernamant .
2.1. Informarea verbala este concisa si la obiect.

2.2. Limbajul folosit este adecvat si clar .

2.3. Informarea se realizeaza periodic, din initiativa proprie sau la
solicitarea superiorului .

2.4. Situatiile conflictuale sunt evitate / aplanate

printr-o informare obiectiva .

3.1 Rapoartele scrise sunt redactate coerent si sunt corecte .
3.2. Rapoartele scrise sunt prezentate la termenele stabilite .

3.3. Rapoartele scrise sunt intocmite concis i clar .

3.4. Rapoartele scrise sunt lizibile .



Gama de variabile

Informatiile se refera la :

materii prime

gestiunea materiilor prime 1n restaurant
ambalaje

cunostinte teoretice — parametri si standarde
materiale publicitare

date si documente de personal

Surse de informatii:

ghidul calitatii

manuale si casete video de instruire specifice McDonald’s

comunicarea internd bazata pe faxuri, memo-uri in vederea actualizarii operatiunilor efectuate ( respectarea
prevederilor legale )

rapoartele restaurantului

facturi

Rapoartele se refera la :
completarea testelor de verificare
programarea petrecerilor aniversare
evidentele de personal

activitati L.S.M.

completarea fiselor de magazie

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

privind modul de redactare a rapoartelor scrise

notiuni de baza privind operarea pe computer si folosirea programelor specifice in McDonald’s ( Store
Management System — SMS ) .

La evaluare se vor urmari :

abilitatile de comunicare

coerenta In exprimare

asumarea responsabilitatii

promptitudinea in redactarea rapoartelor

obiectivitate in prezentarea informatiilor cuprinse in raport
acuratetea Intocmirii unui raport

corectitudinea informatiilor continute in raport



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Aplici NTSM

2. Aplica NPSI

3. Sesizeaza situatiile critice

4. Aplica masuri de urgenta

Aplicarea NTSM si NPSI

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Aparatele electrice sunt bine izolate si nu se folosesc cu mainile
umede .

1.2. Operatiile de productie se executd cu cea mai mare atentie, pentru a
evita accidentele.

1.3. Instrumentele taioase se manevreaza cu mainile uscate.

2.1. Locul, starea tehnica si modul de utilizare a extinctoarelor sunt
cunoscute si verificate periodic.

2.2. Aparatele electrice se deconecteaza de la sursa de curent la sfargitul
programului de lucru.

3.1. Defectiunile ivite la echipamente, instalatii sau tablouri electrice se
anunta cu promptitudine tehnicianului de interventii.

3.2. Situatiile critice se aduc la cunostinta persoanelor abilitate, cu
promptitudine.

3.3. Situatiile critice sunt analizate cu discerndmant pentru adoptarea
celei mai potrivite solutii.

4.1. Masurile de urgenta sunt aplicate cu promptitudine, pentru
inlaturarea situatiilor critice.

4.2. Primul ajutor se acorda imediat in caz de accident, in functie de
natura accidentului.

4.3. Tipul de extinctor folosit este ales in functie de natura incendiului.



Gama de variabile

Aparate :

grill-ul

statia de caramelizare ( toaster-ul )
cuvele de prajire in ulei

statia de pastrare a cartofilor prajiti
transfer-bin-ul

statia de pregatire a carnii de peste prin aburire
cabinetele de pastrare a carnii de pui si de peste
frigiderele

congelatoarele

mutiplex-ul

masina pentru inghetata si shake
cabinetul de pastrare al placintelor
turnul pentru bauturi reci
scanomat-ul pentru bauturi calde
casele de marcat

masina pentru cuburi de gheata
computere, imprimanta

statie audio

TV, video

masind de numarat bani

instalatie de aer conditionat

sistem de alarma.

Instrumente taioase:

spatula speciald pentru curdtirea grill-ului

spatuld speciala pentru ridicarea carnii de pe grill

cutit

dispozitiv mecanic, special, pentru tdierea rosiilor in felii

Tipuri de extinctoare:

cu pulbere

cu CO2

ANSUL (cu spuma, pentru ulei)

Accidente :

arsuri ( grill, toaster, ulei incins)
opariri (cafea, ceai )

taieturi

alunecare pe podea uda

Situatii critice :
intreruperea accidentald a curentului electric, a alimentarii cu apa, gaze
catastrofe naturale

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

- verificarea completarii corecte a formularului ( de la angajare ) privind “ Instructiuni de prevenirea incendiilor,
igiena si siguranta “ la locul de munca

norme NTSM si NTSI

privind modul de functionare a echipamentelor, instalatiilor si tablourilor electrice

de prim ajutor



La evaluare se vor urmatri :
promptitudinea cu care sesizeaza situatiile critice

discernamantul cu care alege si aplicd masurile cele mai potrivite in functie de specificul situatiei ivite
calmul si viteza de reactie in situatii de criza



Descrierea unitatii

intretinerea echipamentelor

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru a utiliza si a controla
periodic starea tehnica a echipamentelor specifice. Elementul de competenta 1 este obligatoriu numai pentru
pozitia de crew trainer; elementele 2 si 3 sunt obligatorii pentru urmatoarele pozitii : Crew, Crew trainer; numai
elementul 2 pentru : RAP , Hostess si Lobby coordinator .

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Controleaza starea tehnica a
echipamentelor

2. Utilizeaza echipamentele

3. Curata echipamentele

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Starea tehnica a echipamentelor este controlatd periodic, prin
verificarea parametrilor de functionare ai acestora.

1.2. Erorile de functionare sunt aduse neintérziat la cunostinta
persoanelor autorizate (manager).

2.1. Echipamentele sunt utilizate urmérind mentinerea parametrilor
optimi de functionare.

2.2. Echipamentele sunt utilizate respectand cu strictete instructiunile de
utilizare.

2.3. Echipamentele sunt utilizate corect, in conditii de siguranta.

2.4. Echipamentele sunt utilizate in functie de natura operatiunii
desfasurate.

2.5. Echipamentele sunt utilizate in functie de tipul de produs care se
prepara.

3.1. Echipamentele sunt curatate periodic sau/si ori de cate ori este
nevoie .

3.2. Echipamentele sunt curatate folosind ustensilele si materialele
specifice, in functie de tipul de echipament.

3.3. In procesul de curétire sunt respectate normele de protectie impuse
de standardele McDonald’s.

3.4. In procesul de curitire sunt parcurse corect etapele de
dezasamblare-asamblare specifice echipamentului respectiv.

3.5. Curatarea echipamentelor se efectueaza in timpul turei de noapte,



Gama de variabile

Tipuri de echipamente:
echipamente electrice
echipamente alimentate cu gaz metan

Operatiuni care se desfagoara folosind echipamente specifice :

caramelizarea ( “toaster”)

prajirea 1n baia de ulei ( pentru cartofii prdjiti, carne de pui si peste, placinte )
prajirea pe grill ( pentru carnea de vita / porc)

aburirea chiflei pentru McFish

Ustensile si materiale specifice pentru curatire:

spatula speciald pentru indepartarea resturilor de carne ramase pe grill

spatuld speciala pentru indepartarea grasimii de pe grill

carpe speciale umede ( pastrate in dezinfectant special ) pentru curatire

detergenti speciali pentru spalarea si dezinfectarea partilor componente ale echipamentelor
manusi de protectie

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

privind tipurile de echipamente specifice in McDonald’s

privind modul de utilizare si intretinere a echipamentelor

norme de protectie la utilizarea echipamentelor

modul de curdtire pentru fiecare echipament si materialele folosite

cei patru pasi ai spalarii pentru toate echipamentele care intrd in contact cu méancarea (spalarea, clatirea,
sanitarizarea $i uscarea)

cunoasterea procedurilor specifice de Intretinere/curdtare a echipamentelor

La evaluare se vor urmari :

indemanarea cu care executa operatiunile de asamblare/dezasamblare a echipamentelor
viteza de reactie 1n situatii critice

atentia distributiva manifestata n timpul utilizarii echipamentelor in procesul de productie
modul 1n care aplica consecvent normele de protectia muncii



Efectuarea operatiunilor financiar-contabile primare

Descrierea unitatii

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s care indeplineste functia de casier,
pentru efectuarea operatiunilor financiar — contabile primare specifice activitatii dintr-un restaurant. Aceasta

unitate de competenta este obligatorie numai pentru pozitia de Cashier .

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. inregistreazi contravaloarea 1.1. Sumele incasate din vanzarea produselor si aflate in sertarele caselor
produselor finite vandute de marcat sunt preluate si numarate cu atentie la sfarsitul fiecarui schimb.

1.2. Monetarul efectuat pentru fiecare sertar in parte se realizeaza in
prezenta lucrdtorului de la casa respectiva.

2. Desfagoara operatiuni financiare in ~ 2.1. Depunerile la banca se realizeaza la data/ora stabilite de comun acord
relatie cu banca cu banca, prin Tnméanarea banilor delegatului acesteia.

2.2. Cantitatile de bani marunti necesare sunt solicitate de la banca la
timp, 1n functie de cerintele rezultate din activitatea restaurantului (astfel
incat sa existe In permanenta o cantitate suficientd de bani marunti
pentru a putea da restul clientilor).

2.3. Procesul verbal de predare - primire este Intocmit conform
formatului standard si este semnat.

3. Verifica balanta 3.1. Verificarea balantei se face urmarind corelarea dintre sumele de bani
incasate (din vanzari) si raportul de vanzari pentru fiecare casa de
marcat.

3.2. Eventualele neconcordante sunt comunicate imediat persoanelor



Gama de variabile

Casele de marcat pot fi : sistem HALO sau PANASONIC .
Tipuri de rapoarte : - zilnice/saptadmanale/bilunare/lunare
Rapoartele contin informatii despre :

vanzari — brut/net

depozit — varsate la banca

numar de tranzactii

procente de produse vandute raportate la volumul total de vanzari
cupoane pentru produse gratuite ( B.O.G.)

tichete de masa

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

financiar-contabile primare

privind procedurile standard de desfasurare a operatiunilor in relatie cu banca
privind folosirea programelor din computer specifice McDonald’s

( Store Management System - SMS )

La evaluare se vor urmari:

responsabilitatea cu care gestioneaza sumele provenite din vanzarile restaurantului, din momentul golirii caselor
de marcat pana la predarea lor delegatului bancii

promptitudinea cu care solicitd bancii sumele de bani marunti necesare bunei desfasurari a activitatii restaurantului

atentia si seriozitatea cu care verifica balanta



Descrierea unitatii

Instruirea angajatilor

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru a putea participa la
procesul de integrare a angajati in sistemul McDonald's . Aceasta unitate de competenta este obligatorie pentru
pozitiile: Crew trainer si Lobby coordinator .

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Stabileste obiectivele instruirii

2. Desfasoara instruirea

3. Evalueaza rezultatele instruirii

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Obiectivele instruirii sunt stabilite prin determinarea nivelului de
pregétire a angajatilor la momentul instruirii, pe baza unor teste stabilite
de normele interne ale companiei.

1.2. Obiectivele instruirii sunt stabilite In corelare cu necesarul de
personal, pentru acoperirea schemei de personal specifice fiecarui

2.1. Procedurile si regulile de baza ale McDonald’s sunt aduse la
cunostinta angajatilor prin prezentarea si explicarea documentelor care
contin aceste proceduri si reguli.

2.2. Instruirea se realizeaza folosind Metoda celor patru pasi .
2.3. Informatiile sunt prezentate intr-o forma logica si accesibila.

2.4. Fiecare pas in parte este explicat i demonstrat practic, iar elevul are
posibilitatea sa exerseze practic la sfarsitul fiecarei etape.

2.5. Atitudinea adoptata este incurajatoare si observatiile sunt
constructive.

2.6. Etapa urmatoare de instruire Incepe numai daca elevul a asimilat
corect etapa anterioara.

2.7. Elevului i se permite sa pund intrebari in orice moment si i se dau

3.1. Instruirea este evaluata pe baza unor teste
( OCL —uri ) existente in procedurile interne McDonald’s.

3.2. Evaluarea se desfasoara lasandu-1 pe elev sa indeplineasca intreaga
sarcind nou invatata, aplicand noile cunostinte dobéndite si corectand
eventualele greseli ( feedback corectiv ) .



Gama de variabile

Obiectivele instruirii pot fi :
reamintirea procedurilor in vigoare
introducerea de proceduri noi

trecerea la o treapta ierarhica superioara

Necesarul de personal presupune asigurarea unui numar optim de angajati pentru satisfacerea volumului vanzarilor

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :
regulile si procedurile McDonald’s
privind sarcini si procese specifice activitatilor desfagurate de Lucratorul Comercial in restaurantele McDonald’s

La procesul de evaluare se vor urmari :

capacitatea de a aprecia corect necesarul de pregatire al angajatilor
abilitati de comunicare

abilitati pedagogice

capacitatea de a organiza eficient un volum de informatii ce vor fi expuse
atitudinea calma, binevoitoare fatd de noii angajati si de Intrebarile lor



Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Stabileste necesarul propriu de
instruire

2. Participa la sedintele de instruire
organizate

Gama de variabile

Perfectionarea pregétirii profesionale

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Necesarul propriu de instruire se stabileste cu obiectivitate, prin
autoevaluare.

1.2. Necesarul propriu de instruire se stabileste in functie de cerintele
corespunzatoare postului ocupat in cadrul McDonald’s si de vechimea in
pozitia respectiva.

1.3. Necesarul de instruire se stabileste prin evaluarea periodicd a calitatii
rezultatelor activitatii.

2.1. Participarea la sedintele de instruire se face periodic sau ori de cate
ori este nevoie.

2.2. Perfectionarea se realizeaza prin participare activa, urmarind
permanent obiectivele propuse.

Evaludrile de performanta au loc de douad ori pe an, 1n lunile iunie si decembrie.

Evaluarile cunostintelor specifice zonelor de lucru (OCL) sunt permanente, la intervale aleatorii de timp si preced
evaluarile de performantd, avand o pondere in calculul punctajului final.

Sedintele de instruire pot fi individuale sau colective .

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari :

obiectivitatea si spiritul critic aplicate propriei activitati

capacitatea de a-si Insusi informatii / cunostinte utile In urma unui proces de instruire organizat
modul de aplicare a cunostintelor insusite 1n activitatea curenta

implicarea si interesul fatd de tematica abordata



Descrierea unitatii

Coordonarea productiei

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru crearea conditiilor necesare
bunei desfasurari a procesului de productie. Aceastd unitate de competenta este obligatorie pentru pozitiile de Crew

trainer si Inventory .

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Identifica necesarul de produse si
ambalaje

2. Asigura stocul necesar de materii
prime/produse/ambalaje

3. Coordoneaza desfasurarea procesului
de productie

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Necesarul de produse si ambalaje este identificat tindnd permanent sub
observatie fluxul de clienti din restaurant.

1.2. Necesarul de produse si ambalaje este identificat anticipand
modificarile fluxului de clienti.

1.3.Necesarul de produse si ambalaje se stabileste tindnd cont de numarul
de comenzi primite pe linia de servire.

2.1. Stocul necesar de materii prime/produse/ambalaje se stabileste in
functie de cererea existenta pentru fiecare produs.

2.2. Comanda de materii prime/produse/ambalaje se efectueaza tinand
cont de termenele de garantie ale produselor si de FIFO (first in — first
out).

2.3. Stocul se péstreaza urmarind permanent calitatea materiilor
prime/produselor/ambalajelor din stoc si indepartandu-le cu

3.1.Procesul de productie este coordonat urmarind permanent mentinerea
unui numar suficient de produse in transfer-bin.

3.2. Procesul de productie se desfasoara la parametri optimi, coreland
ritmul si viteza de productie cu volumul comenzilor.

3.3 “Timer”-ele pentru timpii de pastrare sunt aplicate corect si
respectate cu strictete in timpul procesului de productie.

3.4. Comenzile transmise echipei de la grill sunt clare, prompte,
inteligibile, folosind corect limbajul specific.

3.5. Realizarea comenzilor speciale este urmarita cu atentie si finalizarea
acestora este anuntata cu promptitudine in linia de servire.



Gama de variabile

Stocurile cuprind:

ambalaje din hartie:

pungi de diferite dimensiuni

coli de impachetat inscriptionate cu denumirea produsului finit
cutii de “Happy Meal”

ambalaje din plastic:

pahare cu capac, de diferite dimensiuni, pentru bauturi calde/reci, shake
cutii cu capac pentru salata

pahare cu capac pentru inghetata

- lingurite de plastic

- paie de plastic pentru bauturi reci

betisoare pentru cafea

pachete de cafea

servetele

produse optionale de asezonare :

cutiute cu lapte

pliculete cu zahar

pliculete cu mustar, ketchup, alte sosuri

pliculete cu sare, piper

pliculete de ceai

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

procedurile de preparare a produselor specifice McDonald’s
standardele McDonald’s (OCL-ul “Coordonarea productiei”)
Ghidul calitatii

La evaluare se vor urmari:

consecventa cu care se informeaza asupra situatiei stocurilor si verifica termenele de garantie ale
produselor/materiilor prime

abilitati de comunicare cu ceilalti membri ai echipei

respectarea FIFO la folosirea materiilor prime

spirit de initiativa folosit in rezolvarea situatiilor neprevazute ( comenzi speciale, defectiuni tehnice, etc. ) aparute
in desfasurarea procesului de productie

preocuparea permanentd pentru asigurarea calitatii tuturor produselor aflate in stoc

mentinerea unui stoc corespunzator de produse in functie de fluxul de clienti



Descrierea unitatii

Preparea produselor

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru prepararea produselor
finite folosind materii prime si tehnologii specifice §i pentru asamblarea si ambalarea acestor produse conform
standardelor McDonald’s. Aceastd unitate de competenta este obligatorie pentru toate pozitiile mentionate in

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Identifica tehnologia de preparare si
alege materiile prime necesare

2. Prepara partile componente ale
produsului finit

3. Asambleaza produsul finit

4. Ambaleaza produsul finit

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Tehnologia si materiile prime componente sunt identificate in
functie de tipul de produs solicitat.

1.2. Cantitatile din fiecare tip de materie prima sunt conforme cu
standardele McDonald’s.

1.3. Materiile prime sunt alese si introduse in procesul tehnologic, astfel
incat sa respecte timpul de expirare.

1.4. La alegerea materiilor prime necesare sunt excluse materiile prime
care prezinta defecte vizibile de calitate.

2.1. Metoda de preparare folosita pentru pregatirea partilor componente
ale produsului finit este aleasa in functie de tipul de produs.

2.2. Partile componente ale produsului finit sunt pregatite respectand
procedurile de preparare specificate in standardele McDonald’s.

2.3. Materiile prime sunt pozitionate corect in interiorul echipamentelor
de preparare.

2.4. Materiile prime sunt urmarite permanent pe parcursul prepararii
pentru identificarea eventualelor situatii care pot afecta calitatea
produselor finite.

3.1. Partile componente sunt combinate corect, respectand cantitatile
prevazute in standardele McDonald’s.

3.2. Modul de pozitionare a componentelor produsului finit este conform
cu standardele McDonald’s.

3.3. Ordinea de agezare a componentelor respecta standardele
4.1. Ambalajele sunt mentinute curate si pastrate in conditii optime.

4.2. Toate produsele finite necorespunzatoare sau care au suferit
modificari estetice / calitative in timpul procesului de asamblare sunt
excluse de la vanzare.

4.3. Produsele finite sunt ambalate cu grija, evitand deformarea lor.

4.4. Ambalajul inscriptionat cu numele produsului corespunde cu tipul
produsului ambalat .

4.5. Ambalajele necorespunzatoare sunt retrase din procesul de
impachetare .



Gama de variabile

Tipuri de produse finite :

produse din carne de vitd / porc (Hamburger, Cheeseburger, BigMac ( produse de baza ) / McCountry, McSummer,
McMex ( produse sezoniere ) )

produse din carne de pui ( McChicken, McNuggets (produse de baza )/
ChickenMcMex ( produs sezonier ) )

produse din carne de peste (FishMac)

cartofi prajiti

salate

placinte

inghetata

shake

bauturi reci si calde

Materii prime :

produse semipreparate

carne congelata

ceapa deshidratata

salate

cartofi congelati

amestec pentru shake, inghetatd, suc natural de portocale
chifle

branza

castraveti murati

siropuri concentrate pentru prepararea de Cola, Fanta, Sprite
produse de asezonare ( dressing ): sosuri, mustar, ketchup
sos pentru inghetata ( topping ) si siropuri pentru shake

Metode de preparare a partilor componente ale produsului finit :
prajire in baia de ulei

prajire pe grill

caramelizare

aburire

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:
- temeinice privind tehnologia de preparare a produselor specifice McDonald’s
- standardele McDonald’s (OCL-uri pentru prepararea fiecarui produs)

La evaluare se vor urmatri :

modul in care se integreaza in activitatea echipei

viteza de reactie 1n situatii neprevazute

capacitatea de adaptare la munca 1n conditii de stres ( volum mare de munca )
atentia distributiva doveditd in timpul procesului de preparare a produselor
cunoasterea retetei specifice fiecarui produs

indemanarea 1n lucrul cu materiile prime si echipamentele de preparare
confirmarea primirii corecte a comenzii ( comunicarea intre bucatarie si service )
pastrarea curateniei pe zona de lucru

urmarirea permanenta a timpilor de expirare pentru materii prime si produse finite



Descrierea unitatii

Promovarea imaginii restaurantului

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru crearea si promovarea unei
imagini proprii si unei imagini a restaurantului cat mai atragatoare pentru client.
Aceasta unitate de competenta este obligatorie pentru toate pozitiile .

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Mentine mediul ambiant placut In
restaurant si in afara lui

2. Transmite o imagine proprie placuta

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Restaurantul este mentinut curat §i ordonat in permanenta.

1.2. Mediul ambiant placut este asigurat prin mentinerea unui nivel optim
al aerului conditionat si al sistemului de sonorizare al restaurantului .

1.3. Persoanele care pot crea probleme in restaurant sunt detectate rapid
si este anuntat imediat agentul de securitate.

1.4. Curatenia exterioara a restaurantului este mentinutd permanent si
verificatd prin intermediul patrulelor de curatenie.

1.5. Procedurile de igienizare prevazute de standardele McDonald’s sunt
respectate cu strictete.

1.6. Plantele naturale din interiorul restaurantului /spatiul verde din afara
restaurantului au un aspect ingrijit in permanenta .

1.7. Deteriorarile, distrugerile sau defectiunile echipamentelor /
mobilierului sunt raportate prompt.

2.1. Aspectul personal este permanent Ingrijit §i curat, conform
standardelor McDonald’s.

2.2. Uniforma corespunzatoare functiei ocupate este completa, curata si
calcata.

2.3. Comportamentul este cuviincios si amabil.

2.4. Regulile de igiend personala prevazute de standardele McDonald’s
sunt respectate cu strictete.



Gama de variabile

Stocul de uniforme standard cuprinde:
camasi cu dungi verzi/rosii

pantaloni negri

fuste rosii

veste rosii

sarafane bleumarin (pentru femei insarcinate)
cozoroace verzi/ rosii

cravate verzi/rosii

papioane verzi/rosii

curele din material textil

ecusoane diferit colorate in functie de pozitia ocupata in restaurant

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :
- standardele McDonald’s privind aspectul lucratorilor si regulile de igiena obligatorii

La evaluare se vor urmatri :

modul 1n care urmareste permanent transmiterea unei imagini proprii agreabile
promptitudinea cu care debaraseaza mesele din sala de mese

pastrarea curateniei meselor, scaunelor, podelelor, toaletelor pentru clienti
verificarea periodicd a cosurilor de gunoi pentru a evita supraincarcarea
periodicitatea verificarii curdteniei in afara restaurantului

verificarea aspectului personal si al uniformei



Coordonarea petrecerilor aniversare (Birtday Parties)

Descrierea unitatii

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru a pregati si a coordona
desfasurarea petrecerilor aniversare pentru copii. Aceasta unitate de competenta este obligatorie numai pentru
pozitia de Hostess si Lobby coordinator .

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Pregiteste petrecerea

2. Coordoneaza desfasurarea petrecerii

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Metodele de popularizare a programului
“Birtday Party” sunt folosite permanent, pentru a prezenta posibililor
clienti avantajele acestor actiuni.

1.2. Programarea petrecerii se face tinand cont de planificarea
rezervarilor pana in acel moment.

1.3. Petrecerea programata este confirmata telefonic cu clientul 1n timp
util.

1.4. Clientul este informat asupra duratei petrecerii i asupra importantei
punctualitatii.

1.5. Stocul de materiale necesare pentru petrecere este verificat si daca
este insuficient, va fi completat prin transferuri intre restaurante.

1.6. Spatiul destinat petrecerii este pregatit si decorat cu minim 30 de
minute inainte de petrecere .

1.7. Materialele si cadourile necesare sunt pregétite si agezate la

2.1. Pe toata durata petrecerii, copilului sarbétorit i se acorda o atentie
speciala .

2.2. Jocurile folosite sunt adecvate varstei copiilor participanti.

2.3. Spatiul destinat petrecerii nu este parasit sub nici un motiv, existand
o permanenta colaborare cu asistentul, pentru rezolvarea eventualelor

urgente.

2.4. Parintii copilului sarbatorit sunt indrumati cu politete la efectuarea
platii si completarea fisei de evaluare.

2.5.Toti copiii prezenti la petrecere sunt supravegheati permanent,



Gama de variabile

Metodele de popularizare a programului :

materiale publicitare (leaflets)

invitatii de “Birtday Party “ pentru copiii participanti
afise permanente in zona restaurantului

Confirmarea programarilor se face cu 24 ore inainte .

Materiale necesare:

coifuri gi farfurii din hartie, care sunt folosite numai pentru petreceri
materiale decorative: baloane, stegulete, pereti despartitori

jocuri si jucarii

cadouri pentru copiii participanti

cadoul pentru copilul sarbatorit

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:
standardele McDonald’s (OCL: “Birtday Party”)
privind modul de utilizare a jocurilor si jucariilor folosite 1n cadrul petrecerii

La evaluare se vor urmari:

aptitudini adecvate lucrului cu copiii (rabdare, calm, spontaneitate, diplomatie)

capacitatea de a supraveghea copii

promptitudine in rezolvarea cerintelor aparute (copii, parinti)

aspectul intotdeauna curat si ingrijit

capacitatea de a capta §i a mentine permanent interesul si atentia copiilor fatd de materialele specifice
responsabilitatea si seriozitatea de care da dovada pe tot parcursul pregatirii si desfasurarii petrecerii



Oferirea de servicii speciale clientilor

Descrierea unitatii

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru a oferi informatii si servicii
speciale clientilor. Aceastd unitate de competenta este obligatorie pentru pozitiile : Crew, Crew trainer, Cashier,
Hostess, Lobby coordinator, RAP , Security .

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Acorda informatii utile suplimentare 1.1. Informatiile sunt intotdeauna oferite clientului cu promptitudine.

1.2. Informatiile acordate sunt corecte si complete.

1.3.Conversatia cu clientii este initiatd cu usurintd, dovedind tact si un real
interes pentru confortul acestora.

1.4.Clientii sunt informati in permanenta asupra actiunilor promotionale
aflate in curs de desfasurare.

2. Intampina solicitarile suplimentare ~ 2.1. Solicitarile clientilor sunt intimpinate cu calm si politete.

(speciale) ale clientilor
2.2. Tonul vocii este plin de politete si amabilitate.

2.3. Situatia care a condus la solicitarile speciale ale clientului este
clarificatd cat mai rapid, cu maxima eficienta.

2.4. Persoanele in varstd, mamele cu copii mici §i persoanele cu nevoi
speciale sunt ajutate cu prioritate .

2.5. Obiectele promotionale sunt impartite in mod frecvent si rational
copiilor, fiind adecvate varstei acestora.

2.6. Nevoile sau dorintele clientului sunt anticipate prin observarea
permanenta a atitudinii acestuia.

2.7. Clientii sunt indrumati spre zonele dorite din restaurant sau spre

casele/mesele disponibile, mentindnd 1n permanenta o atitudine pozitiva.
3. Preia si raporteaza reclamatiile 3.1. Reclamatiile clientilor sunt acceptate si ascultate cu rabdare si
clientilor amabilitate.

3.2. Motivele care au determinat reclamatia sunt luate la cunostinta si
clarificate cu clientul.

3.3. Reclamatiile care depasesc limita competentelor sunt preluate si
raportate cu obiectivitate persoanelor care au competenta de a le rezolva.



4. Rezolva reclamatiile clientilor (care  4.1. Rezolvarea reclamatiilor clientilor se face in limita competentelor de
sunt de competenta lui) care dispune.

4.2. Situatiile neplacute sunt tratate cu calm, pe primul plan fiind grija
fata de client .

4.3. Reclamatiile clientilor se rezolva prin adoptarea masurilor necesare si
clarificarea neintelegerilor aparute.

4.4. Problemele minore sunt tratate In mod discret, managerul fiind
intotdeauna informat despre actiunile intreprinse.

4.5. Produsele deteriorate din diverse motive, reclamate de clienti, sunt
inlocuite imediat.

Gama de variabile

Informatii suplimentare :
informatii despre produse ( reteta produselor, compozitie, calorii, gramaj, termene de garantie )
legate de organizarea unor activitéti, a unor noi campanii promotionale

Solicitari suplimentare (speciale) ale clientilor :

comenzi de produse speciale

livrare de produse la sediul unor firme aflate in imediata vecindtate a restaurantului
impachetarea separatd a unor produse

tdierea unui produs pe jumatate

Tipuri de reclamatii ale clientilor :

referitoare la calitatea produselor — gasirea unui obiect strdin in produse
referitoare la componenta comenzii — lipsd produse

legate de timpul de servire

legate de atitudinea lucratorului comercial cu care se afla in contact direct
legate de valoarea supraestimata a comenzii, primirea restului incorect

Ghid pentru evaluare

Cunostinte: - procedurile McDonald's privind cei opt pasi in abordarea unui client nemultumit :

Raspunde imediat cererii clientului

Pastreaza controlul si increderea

Incearca sa evite un potential conflict (izoleaza clientul intr-o zona libera )

Isi cere scuze si afld cauza nemulfumirii

Isi asuma responsabilitatea preludrii si investigarii problemei in limita competentei, urmand ca ceea ce-1 depiseste
sa fie raportat superiorului direct

Rezolva imediat problemele semnalate, in limita competentelor

Investigheaza problemele aparute si urmareste evitarea lor in viitor

Promisiunile adresate clientului sunt aduse la cunostinta superiorilor in vederea respectarii lor cu strictete .

La evaluare se vor urmari :

spiritul de observatie manifestat in identificarea clientilor nemultumiti

politetea si amabilitatea cu care raspunde cererilor clientilor

prezenta agreabila

abilitati de comunicare interpersonala

diplomatia si tactul cu care rezolva situatiile de criza

solicitudinea cu care vine in intdmpinarea cererilor clientilor

responsabilitatea cu care aduce la cunostinta managerului situatiile deosebite aparute

capacitatea de a lua masurile necesare pentru rezolvarea reclamatiilor, atat pe termen scurt, cat si pe termen lung,
in limita competentelor pe care le detine



Descrierea unitatii

Servirea clientilor

Unitatea presupune competentele necesare lucratorului comercial in McDonald’s pentru a servi clientii cu produse
specifice McDonald's . Aceasta unitate de competenta este obligatorie pentru pozitiile : Crew, Crew trainer, Cashier,

Hostess, Lobby coordinator, RAP .

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. IntAmpina si indrumi clientul

2. Preia comanda

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Clientul este intAmpinat cu un zambet amabil, sincer.

1.2. Clientul este intAmpinat folosind formule de salut individualizate
pentru a “sparge gheata”.

1.3. Clientii frecventi (heavy users) sunt intdmpinati adresandu-li-se pe
nume pentru a crea o atmosfera mai placuta.

1.4. Intampinarea clientilor se face mentinand permanent contactul
vizual cu acestia.

1.5. in timpul conversatiei este folosit “limbajul corporal” ajutitor,
pentru a asigura un serviciu sincer si personalizat.

1.6. Nevoile clientilor sunt anticipate prin observarea atenta a atitudinii
acestora.

1.7. Intdmpinarea si conducerea clientilor cu deficiente verbale sau fizice
se face actionand cu grija si atentie sporite.

1.8. La plecarea clientului, acestuia i se multumeste zdmbind si ii este
adresata invitatia de a reveni.
2.1. Comanda este preluata urmarind cu atentie cererea clientului.

2.2. Comanda este preluata prin introducerea 1n sistem (casa de marcat )
si vizualizarea sa pe monitor.

2.3. Verificarea comenzii se realizeaza prin confirmarea impreuna cu
clientul a produselor comandate.

2.4. Comanda este preluatd prezentand si sugerand clientului si alte
produse fatd de comanda initiald (folosind “vanzarea sugestiva” si
informand clientii In privinta promotiilor).

2.5. La preluarea comenzii se raspunde prompt tuturor cerintelor ,
indoielilor si intrebarilor clientului .

2.6. Clientul nu este lasat niciodata sa astepte si este In permanenta
informat.



3. Asambleaza comanda 3.1. Comanda este asamblata respectand ordinea produselor stabilitd de
sistemul de standarde McDonald’s .

3.2. Comanda este asamblata respectand timpul de servire prevazut de
sistemul de standarde McDonald’s.

3.3. Asamblarea comenzii se face cu grija, in asa fel incat sa nu fie
afectata calitatea produselor.

3.4. Comanda se asambleaza urmarind permanent aspectul ambalajului,
iar produsele ambalate necorespunzator sunt imediat inlocuite.

3.5. Clientul este ajutat sa preia comanda in buna stare si este atentionat
in privinta produselor fierbinti.

4. Incaseazi contravaloarea comenzii 4.1. Valoarea totald a comenzii este comunicata corect clientului,
conform sumei de pe monitor.

4.2. Suma Inmanata de client este numarata si introdusa in casa de
marcat.

4.3. Restul de bani corect numarat este inmanat clientului, insotit de

Gama de variabile

Alte produse ce pot fi sugerate clientului fatd de comanda initiala :
produse care sa completeze un meniu

produse noi

produse pentru care se desfasoara in acel moment campanii promotionale

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :

metode non—verbale de intarire a salutului ( zdmbet, contact vizual, atitudine prietenoasa, lansarea invitatiei de a
reveni dupa predarea comenzii)

standardele McDonald’s (OCL-uri: “Serviciul de impresionare”, “Lucrul cu clientii”, “Linia de servire”, “ Servirea
in Drive — tru )

La evaluare se vor urmari:

abilitatile de comunicare dovedite in lucrul cu clientii

promptitudinea §i atentia cu care preia comanda clientului

modul 1n care sugereaza clientului produse noi si alte produse care pot completa un meniu

capacitatea de a informa corect clientul asupra campaniilor promotionale aflate in desfasurare si de a capta
interesul acestuia pentru aceste produse

atitudinea politicoasa si amabila cu care intampind si conduce clientul

capacitatea de a asambla cu indeméanare si rapiditate comanda

capacitatea de a utiliza corect casa de marcat si de a incasa contravaloarea produselor



