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Przedmowa

Producenci napojow spirytusowych, zrzeszeni w Zwigzku Pracodawcéw Polski Przemyst Spirytusowy
(ZP PPS), od 2008 roku angazuja sie w kampanie spoteczne i programy edukacyjne. Sg one
wyrazem zarébwno spotecznego zaangazowania branzy, jak i odpowiedzig na kwestie zwigzane

z nieodpowiedzialnym spozywaniem napojow alkoholowych. Gtéwnym zatozeniem dziatan
edukacyjnych jest promowanie odpowiedzialnej konsumpcji - a w przypadku niektérych grup
spotecznych tj.: mtodziezy, kobiet w cigzy czy kierowcéw planujacych jazde samochodem -
catkowitej abstynencji.

Szkolenia ,Odpowiedzialna sprzedaz i serwowanie napojow alkoholowych” naleza do takich dziatan.
Osoby odpowiedzialne za sprzedaz alkoholu w sklepach oraz lokalach gastronomicznych powinny
mie¢ $wiadomoé¢ tego, czym on jest, jak wptywa na cztowieka a takze jakie moga pojawic sie
konsekwencje w wyniku jego nieodpowiedzialnej konsumpcji. Ta wiedza bedzie im pomocna

w zrozumieniu faktu, ze sg w pewnym stopniu wspétodpowiedzialni za zdrowie, a czasem zycie
swoich klientow.

Niniejszy przewodnik, ktory powstat na potrzeby tego szkolenia, jest skierowany do os6b
zatrudnionych przy sprzedazy i podawaniu napojow alkoholowych. Jego uzytkownicy zapoznajg sie
z regulacjami prawnymi, poznajg tez problemy dotyczace dystrybucji alkoholu z jakimi moga

sie spotka¢ w swojej pracy. Oddajac go w Panstwa rece, mamy nadzieje, ze ta publikacja uczuli
pracownikdéw na kwestie odpowiedzialnosci spotecznej i prawnej, dzieki czemu beda promowac

w swoim zawodzie najlepsze praktyki i najwyzsze standardy postepowania.

Witold Wiodarczyk,
Prezes Zarzadu Zwiazku Pracodawcéw Polski Przemyst Spirytusowy




Mysla przewodnia tego opracowania jest odpowiedzialne sprzedawanie i podawanie alkoholu.
Co to wtasciwie oznacza?

Przewodnik ten ma przekaza¢ osobom zawodowo zwigzanym ze sprzedaza napojéw alkoholowych wiedze
o ich wtasciwoéciach, a takze o przepisach prawnych i wynikajacej z nich odpowiedzialnoéci. Dotyczy to
zarbwno lokali gastronomicznych, jak i sklepéw, w ktérych sprzedaje sie alkohol.

Opracowanie to przyda sie rowniez tym wszystkim, ktérzy w ramach swoich obowigzkéw stuzbowych maja
kontakt z alkoholem.

Symbol *, ktory czesto pojawia sie w tej ksigzce, oznacza najlepsza praktyke. Informacje te skierowane sg
gtéwnie do kierownikow sklepow lub baréw i majg im podpowiedzie¢, jak lepiej prowadzi¢ lokal.

Sprzedaz alkoholu pocigga za sobg konsekwencje prawne. Dlatego musisz zna¢ swoje obowigzki
i prowadzi¢ biznes nie tylko zgodnie z obowigzujacym prawem, lecz takze $wiadomie i w poczuciu
spotecznej odpowiedzialnoéci, czyli tak, aby twoja dziatalnoé¢ miata pozytywny oddzwiek spoteczny.

Gdy sprzedajesz alkohol:

e Pilnuj, aby nie doszto do naruszenia prawa.

e Zapoznaj sie z oferta sprzedawanych produktéw.

e Dbaj o czystosc i porzadek w swoim lokalu czy sklepie.

e Badz dobrym gospodarzem, aby stworzy¢ mita, przyjazng atmosfere.

o Przestrzegaj zasad BHP, aby zapewni¢ bezpieczenstwo klientom i ograniczy¢ zagrozenia.

Alkohol moze zaszkodzi¢, jeéli spozywa sie go nieodpowiedzialnie. Dlatego tak wazne jest, aby sprzedawac
i podawac go w sposéb, ktéry zminimalizuje negatywne skutki jego nieodpowiedzialnego spozycia. Trzeba
my$le¢ o tym, komu i jaka iloé¢ alkoholu sie sprzedaje, i przede wszystkim dbac o dobro klienta. W wielu
krajach prawo szczegbtowo reguluje takie sytuacje, w Polsce rowniez. Istnieje wiele przyktadow dobrej
praktyki, na ktérych mozna sie oprze¢.
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Alkohol

Czesto zapominamy o tym, ze powszechnie dostepny alkohol jest srodkiem odurzajacym, ktory wptywa

na funkcjonowanie naszego moézgu. Nie znaczy to, ze kazdy, kto troche wypije, bedzie miat obnizony
nastréj albo depresyjne mysli. Ale pamietaj - alkohol jest substancjg psychoaktywna i zmienia zachowanie
cztowieka. Jego nadmierna iloé¢ stanowi¢ moze zagrozenie i dlatego jego sprzedaz musi by¢ kontrolowana.

W trakcie spozywania alkoholu widaé, jak zmienia sie zachowanie pijacych:

o Staja sie nieco gtosniejsi i bardziej pewni siebie, gdyz zmniejsza sie ich poczucie kontroli.
» Moga moéwic¢ wolniej i znieksztatca¢ stowa.

» Moga traci¢ rbwnowage i chwia¢ sie na nogach.

» Moga mie¢ problemy ze wzrokiem, np. w ocenie odlegtosci.

Jeéli cztowiek pozostajacy pod wptywem alkoholu bedzie nadal pit, odczuje bardzo powazne skutki
zaburzenia prawidtowego dziatania swojego organizmu. Taki stan nazywany jest zatruciem alkoholowym

i moze doprowadzi¢ do utraty przytomnosci. Nieprzytomna osoba moze sie udusi¢ wtasnymi wymiocinami.

Dlatego tak wazna jest umiejetno$¢ rozpoznawania pierwszych oznak upojenia, aby odmowic sprzedazy
alkoholu, zanim klient stanie sie w oczywisty sposéb pijany.

Cztowiek w miare spozywania alkoholu jest coraz mniej zdolny do podejmowania rozsadnych i wtaéciwych
dla siebie decyzji. Dlatego ten, kto sprzedaje alkohol, musi uzna¢, czy klient jest $wiadomy swoich decyzji

i czy mozna mu sprzedac alkohol, tak aby nie zagrozi¢ jego zdrowiu i zyciu. Klient znajdujacy sie pod silnym
wptywem alkoholu nie zdaje sobie sprawy ze swojego faktycznego stanu i decyzje jego nie sg $wiadome.

Alkohol i jego dziatanie w organizmie

Alkohol sktada sie z bardzo matych czasteczek, ktore wchtaniane sg do krwi i wraz z nig wedruja po catym
organizmie. Dlatego mogg mie¢ negatywny wptyw na rézne organy, a gdy dotrg do mbzgu, powoduja
zmiany nastroju i samopoczucia.

Wypity alkohol przewodem pokarmowym dostaje sie do zotadka, a nastepnie przesuwany jest w strone
jelita cienkiego, skad zostaje wchtoniety do krwi. Po okoto 5 minutach dociera do mézgu. Najpierw
zaczyna oddziatywac na te okolice mézgu, ktére odpowiadajg za mechanizmy kontroli i postrzegania.

Jeéli w zotadku znajduje sie pokarm, alkohol zostaje z nim zmieszany przed przesunieciem do jelita
cienkiego. Wtaénie to mieszanie spowalnia proces wchtaniania alkoholu do krwi. Trzeba pamietac, ze
jedzenie podczas picia alkoholu tylko spowalnia, a nie zatrzymuje objawy upojenia alkoholowego. Caty
wypity trunek i tak znajdzie sie w kohcu w naszym krwioobiegu i powedruje po ciele, negatywnie wptywajac
na funkcjonowanie waznych organdw, takich jak watroba, serce i ptuca.

Alkohol po okoto 20 minutach dociera do watroby, ktéra przetwarza i neutralizuje jego czasteczki, az
przestang by¢ szkodliwe, a nastepnie je wydala. Watroba przetwarza alkohol w tempie 8 gramoéw na
godzine. W rozdziale ,,Moc napojéw” znajduje sie tabela, ktéra pomoze ci obliczy¢ ilo5¢ graméw alkoholu
w réznych napojach.

Bezposrednie skutki spozycia alkoholu zaleza od jego stezenia we krwi (BAC - the blood alcohol
concentration). Na warto$¢ tego stezenia majg wptyw rodzaj i ilo5¢ wypitego alkoholu, pte¢, masa i budowa
ciata osoby pijacej, a takze szybkos¢ spozycia alkoholu i obecnos¢ pokarmu w zotadku. Ze wzgledu na
mniejszg ilos¢ ptyndw w organizmie, ktére rozciehczajg alkohol, kobieta po spozyciu takiej samej ilosci
trunku co mezczyzna, bedzie miata wyzsze BAC.

Mata cze¢ alkoholu (mniej niz 10%) jest wydalana z ciata w moczu, oddechu i w pocie. Reszta podlega
utlenieniu, co oznacza, ze czastki alkoholu tak jak czasteczki jedzenia tacza sie we krwi z tlenem, zamieniajac
sie w energie pozytkowana na biezaco lub magazynowang w organizmie. Chociaz alkohol ma pewne
wartosci odzywcze, sg one stabej jakoéci, gdyz brakuje w nim witamin, biatka i sktadnikoéw mineralnych.
Ponadto, w przeciwienstwie do pokarmdw, jest metabolizowany prawie wytacznie w watrobie. To wtaénie
watroba jako pierwsza podlega niekorzystnym skutkom naduzywania alkoholu.

Przy spozyciu takiej samej ilosci alkoholu:

» Ma on wiekszy wptyw na kobiety niz na mezczyzn.

» Ma wiekszy wptyw na osoby drobnej niz potezniejszej postury.

* Ma wiekszy wptyw na osobe z pustym zotgdkiem niz na kogo$ po duzym positku.




Ponadto organizm tworzy tolerancje na alkohol:

» Na osobe, ktoéra pije rzadko, alkohol oddziatuje bardziej, niz na kogos, kto pije regularnie. Nie nalezy z kolei
zapomina¢, ze na osoby, ktére pijg bardzo duzo i bardzo czesto, po pewnym czasie alkohol oddziatuje
o wiele bardziej niz na kogo$, kto spozywa go regularnie, ale w mniejszych ilosciach.

Jak alkohol jest wydalany
przez organizm

2-4%
Ptuca
wydychane powietrze

2-6%
Gruczoty potowe
z potem

90%
Watroba

2-4%
Nerki
W moczu

Jak alkohol wnika
do organizmu

Alkohol dociera do mdzgu poprzez
krwioobieg

Alkohol wchtaniany jest
do krwioobiegu poprzez $cianki
zotadka

Alkohol wchtaniany jest
do krwioobiegu poprzez
jelito cienkie

Watroba zaczyna usuwac alkohol
z krwi poprzez proces rozktadania
jego czasteczek

Moc napojow alkoholowych

Moc napojéw alkoholowych jest bardzo rézna, nawet w obrebie danego rodzaju trunku. | tak np. piwo moze
mie¢ od 2% do 9% zawartoéci alkoholu w objetosci (ABV). Do tego wiele drinkéw stanowi mieszanine
alkoholu z napojami bezalkoholowymi lub woda. Aby umozliwi¢ poréwnanie mocy napojéw alkoholowych,
przyjmuje sie standard zawartosci czystego alkoholu w trunku. Oznacza to, ze , porcja standardowa” bedzie
zawsze zawierala takgq sama ilos¢ czystego alkoholu, bez wzgledu na to, czy jest to piwo, wino czy wodka.

Konsumenci sami mogg obliczy¢, czy wypita przez nich iloé¢ alkoholu miesci sie w tzw. niskim poziomie
ryzyka. Porcja standardowa alkoholu w réznych krajach waha sie od 8 do 13 g.

Zgodnie z przyjeta w Europie norma, porcja standardowa zawiera 10 g czystego alkoholu i jest w
przyblizeniu réwnowaznikiem:

30 ml wodki (spirytualiéw) o mocy 40% (doktadnie 9,42 g);
75 ml mocnego wina o mocy 18% (doktadnie 10,59 g);

100 ml wina o mocy 12% (doktadnie S,42 g);
250 ml piwa o mocy 5% (doktadnie 9,81 g).

_
e

30 ML WODKI 100 ML WINA 250 ML PIWA
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lloé¢ gramobw czystego alkoholu w danym trunku mozna obliczy¢é samodzielnie, znajac ciezar wiasciwy
alkoholu - 0,785 g/ml. Na przyktad 250 ml piwa o mocy 5% zawiera 12,5 ml, czyli ok. 10 g alkoholu
(12,5 ml x 0,785 g/ml = 9,81 g), to jest jedng porcje standardowg wedtug normy europejskiej.

Zrozumienie, jakie ryzyko i korzysci niesie ze sobg konsumpcja alkoholu jest waznym narzedziem w przeciw-
dziataniu negatywnym skutkom jego spozycia. Takie wskazéwki moga dostarczy¢ ludziom podstaw do podej-
mowania $wiadomych decyzji o piciu alkoholu i pozwolg im zmieni¢ wzorce picia na bardziej odpowiedzialne.
Zrozumienie, jakie ryzyko i korzysci niesie ze sobg konsumpcja alkoholu, staje sie waznym
narzedziem w przeciwdziataniu negatywnym skutkom jego spozycia.




Nie kazdy drink, butelka piwa, kieliszek wina czy wédki to porcja standardowa. Jeéli znasz objetos¢ drinka
w mililitrach i zawartoé¢ alkoholu w objetosci, to ponizszy wzdér pozwoli ci wyliczy¢, ile gramow alkoholu
zawiera drink. Obie te wartosci sg zaznaczone na opakowaniu, przy czym zawarto$¢ alkoholu okreslona jest
procentowo.

{Objetos¢ drinka (ml) x Moc drinka (ABV)} x 8

1000

NAPOJE ALKOHOLOWE ILOSC W GRAMACH
0,5 | jasnego piwa o mocy 5,5%, lub 568 ml piwa o mocy 4% 18,2

Butelka 275 ml smakowego napoju alkoholowego o mocy 5% 1,0
Butelka 330 ml piwa o mocy 5% 13,2
35 ml whisky 40% z coca-colg n,2
25 ml wodki lub dzinu 37,5% z tonikiem 75

Kieliszek 175 ml wina 12% 16,8

50 ml wermutu 15% z lemoniadg 6,0

* Wazne, aby w ofercie mie¢ duzy wybo6r napojéw, zaréwno drinkéw o niskiej mocy, jak i bezalkoholowych,
o roznej objetosci, przy czym nalezy udostepni¢ klientom jasna informacje o mocy i objetosci drinkéw.
Pozwoli im to dokona¢ $wiadomego wyboru.

Standardowe pojemnosci (miarki)

Dobra praktyka jest uzywanie standardowych miarek do nalewania drinkdéw, aby klienci mogli oceni¢,
jak wiele wypili.

W niektérych panstwach, np. w Wielkiej Brytanii, jest to zastrzezone prawnie, ponadto w widocznym
miejscu musi znajdowac sie informacja dotyczaca rozmiaru miarek. W Wielkiej Brytanii wino musi by¢
sprzedawane w kieliszkach o objetosci 125 lub 175 ml, a napoje spirytusowe, takie jak wodka, dzin, whisky
czy rum - w miarkach 25 lub 35 ml.

Dozwolone miarki

W niektoérych krajach istnieja regulacje prawne dotyczace mozliwych do stosowania sposobbéw promocji
alkoholu. Zachecanie ludzi do picia duzych iloéci alkoholu w krétkim czasie w wiekszoéci panstw jest nie
do przyjecia, poniewaz przyzwala na pijanstwo i generuje zwigzane z tym problemy.

Spozywanie alkoholu a prowadzenie samochodu

W Polsce dopuszczalna zawartos¢ alkoholu we krwi osoby prowadzacej samochéd wynosi do 0,2%o,

a w wydychanym powietrzu do 0,1 mg w 1dm?. Przekroczenie tej granicy oznacza stan po spozyciu alkoholu
(od 0,2%o0 do 0,5%o0 lub od 0,1 mg do 0,25 mg). Prowadzenie pojazdu mechanicznego w takim stanie jest
w Polsce wykroczeniem, zagrozonym karg zakazu prowadzenia pojazdu do 3 lat, 30 dniami aresztu oraz
grzywna do 5000 zt.

Jezeli stezenie alkoholu we krwi przekracza 0,5%o lub w wydychanym powietrzu obecne jest wiecej niz

0,2 mg alkoholu w 1dm3, woéwczas taka osoba znajduje sie w stanie nietrzezwosci. Kierowanie w takim
stanie jest w Polsce przestepstwem zagrozonym karg zakazu prowadzenia pojazdu do 10 lat, pozbawieniem
wolnoéci do 2 lat oraz grzywnga do 720 000 zt.

Jezeli kierowca pod wptywem alkoholu spowoduje wypadek ze skutkiem $miertelnym, wowczas podlega karze
utraty prawa jazdy na zawsze i jest zagrozony karg pozbawienia wolnoséci do 12 lat oraz grzywna do 720 000 zi.

Nie podlega dyskusji, ze alkohol negatywnie wptywa na zdolnoé¢ prowadzenia pojazdéw. Nawet tak niska
zawartosé¢ alkoholu we krwi jak 0,02% (niekiedy ujmowane jako 20 mg na 100 ml krwi) ma negatywny




wptyw na zdolnos¢ prowadzenia pojazdéw. Takg zawarto$¢ powoduje spozycie kieliszka wodki (25 ml),
lampki wina (100 ml) lub potowy kufla piwa (250 ml).

Ludzie czesto zadaja pytanie: , lle moge wypi¢ i bezpiecznie prowadzi¢?".

Niemozliwe jest okreslenie, ile drinkéw czy gramoéw alkoholu dana osoba moze spozy¢ i bezpiecznie
prowadzi¢. Jak wczeéniej pisalismy, zawarto5¢ alkoholu we krwi zalezy od wieku, ptci, budowy ciata,
od tego, czy i co sie jadto i wielu innych czynnikéw. Jedynym bezpiecznym poziomem, pozwalajacym
na prowadzenie pojazdbw jest zero alkoholu we krwi, czyli wtedy, kiedy w ogéle nie pijemy.

Wazne jest, aby przemysleé, jak dtugo potrwa pozbycie sie z organizmu CALEGO spozytego
alkoholu, zwtaszcza wtedy, kiedy masz zamiar prowadzi¢ pojazd mechaniczny tego samego
lub nastepnego dnia.

W niektorych stanach USA pracownik $wiadomie sprzedajacy alkohol kierowcy, ktéry spowoduje potem
wypadek, ponosi odpowiedzialnos¢ karna. Okreéla sie to jako ,,odpowiedzialnos¢ serwujgcego”. Chociaz

w Polsce nie obowiazuja tego rodzaju przepisy, to wszyscy ponosimy odpowiedzialnoé¢ spoteczna. Co sie
stanie, jesli klient po wyjéciu z lokalu bedzie prowadzi¢ niebezpiecznie i kogo$ zabije? Dlatego wazne jest,
zeby uéwiadamia¢ zagrozenie i oferowac kierowcom napoje bezalkoholowe. Inne dziatania zaliczane do
dobrej praktyki to umieszczanie na parkingach informacji o ustugach takséwek, rozktadzie jazdy transportu
publicznego, a takze sugerowanie gosciom, aby wybrali sposréd przybytego towarzystwa kogo$ niepijacego,
kto bedzie mogt odwiez¢ do domu znajomych, ktérzy spozywali alkohol.

Spozywanie alkoholu przez mtodziez

Blisko S0% pietnasto- i szesnastolatkéw pito alkohol przynajmniej raz w zyciu. Inicjacja alkoholowa
nastepuje Srednio w wieku 12,5 lat, a pierwsze upicie -14 lat. Spozywanie alkoholu przez osoby
niepetnoletnie wptywa negatywnie na ich czynnoéci poznawcze - koncentracje uwagi, zapamietywanie,
rozwdj kontroli emocjonalnej. Moze powodowaé spowolnienie wzrostu i zaburzenia hormonalne, zaktéca
procesy rozwojowe, zwieksza tez podejmowanie zachowan ryzykownych, groznych dla zycia i zdrowia.
W Polsce istnieje prawny zakaz sprzedazy alkoholu osobom nieletnim ponizej 18 roku zycia.

Alkohol a cigza

Z wynikéw badan przeprowadzonych przez GIS wynika, ze prawie 5% kobiet deklarowato picie
alkoholu w czasie cigzy. Jest to o 2/3 mniej niz 10 lat temu.*

Jedna z przyczyn spozywania alkoholu przez kobiety jest mylne przekonanie, ze szkodliwy alkohol to
tylko wodka, a wino i piwo juz nie. Tymczasem nie jest prawda, ze czerwone wino zwieksza liczbe
czerwonych krwinek, a piwo, zwlaszcza ciemne, wzmaga laktacje. Z uktadu pokarmowego alkohol
w niezmienionej postaci przenika do krwioobiegu i przez tozysko dociera do ptodu. Zawarto$é alkoholu
we krwi ptodu bedzie identyczna z zawartoscig alkoholu we krwi ciezarnej kobiety. t ozysko

nie chroni przed wnikaniem alkoholu do krwioobiegu dziecka, ani go nie rozktada! Dlatego kazda ilosé
alkoholu, ktéra wypije ciezarna kobieta, wypijana jest réwnoczeénie przez jej nienarodzone
dziecko.

Kobieta nie musi wypi¢ duzo ani czesto, aby to zaszkodzito jej dziecku. Szczegdlnie niebezpieczne jest picie
w pierwszych dniach po zaptodnieniu, a wiec czesto wtedy, gdy kobieta jeszcze nie wie, ze jest w cigzy.
Najwieksze uszkodzenia mézgu i uktadu nerwowego ptodu alkohol powoduje w 3-5 tygodniu cigzy.

Wypity w trzecim trymestrze moze zatrzymac lub znaczaco spowolni¢ rozwdj dziecka, a nawet doprowadzi¢
do przedwczesnego porodu. W przeciwienstwie do innych wczeéniakdw, dziecko wystawione na kontakt

z alkoholem w organizmie matki juz nigdy tych brakéw rozwojowych nie nadrobi.

Nie ma bezpiecznego czasu na kieliszek czerwonego wina czy tyk piwa. Nie ma bezpiecznej dawki
alkoholu w cigzy. Niezaleznie od jej etapu alkohol spozywany przez kobiety w cigzy szkodzi.

Trzezwienie

Jeéli zapytasz kogokolwiek o sposéb na szybkie wytrzezwienie lub pozbycie sie alkoholu z organizmu,
otrzymasz najrézniejsze rady. Niestety, wiekszos¢ z nich jest nieskuteczna, a nawet szkodliwa.

* Raport z badania ,Zachowania zdrowotne kobiet w cigzy” , Gtowny Inspektorat Sanitarny, 2017 r.




Przyjrzyjmy sie niektérym:

PlJ KAWE
ZLE - kawa zawiera kofeine, ktéra stymuluje i w potaczeniu z dziatajacym ttumiaco alkoholem moze mieé
szkodliwe skutki uboczne.

P1J WODE
ZLE - jakkolwiek moze to poméc w nawodnieniu organizmu, nie ma wptywu na pozbycie sie alkoholu.

ZWYMIOTUJ
DOBRZE - w ten spos6b pozbedziesz sie chociaz alkoholu z zotadka, musisz jednak pamieta¢, ze jego
czeé¢ jest juz w jelicie cienkim i w dalszym ciggu jest wchtaniana.

PRZESTAN PIC | CZEKAJ
DOBRZE - nic lepszego, précz czekania, az watroba roztozy alkohol w twoim organizmie nie mozesz
zrobi¢. Proces rozktadania alkoholu w watrobie zaczyna sie po okoto 20 minutach od pierwszego tyku.
Watroba rozktada alkohol érednio w tempie 8 graméw na godzine.

Jeéli watroba musi rozktada¢ zbyt duze iloéci alkoholu, moze ulec uszkodzeniu. Najpowszechniejsze
schorzenia watroby spowodowane naduzywaniem alkoholu to: sttuszczenie, zapalenie watroby oraz
nieodwracalana marskos¢. Nadmierna konsumpcja alkoholu réwniez szkodliwie oddziatuje na $luzéwke
zotadka i tchawicy, powodujac dolegliwosci gastryczne, takie jak wrzody i refluks. Prowadzi réwniez do
uszkodzenia trzustki. Ponad 80 graméw alkoholu wypitego jednorazowo moze znacznie podnies¢ cinienie,
co z kolei zwieksza ryzyko zawatu lub wylewu.

Podsumowanie rozdziatu

o Uwazaj na pierwsze oznaki upojenia alkoholowego. Uzgodnij ze wspdtpracownikami i swoim
zwierzchnikiem, w ktérym momencie bedziecie odmawiac sprzedazy alkoholu klientowi.

o Serwuj alkohol odpowiedzialnie.

» Spozywanie alkoholu przez mtodziez ma powazny negatywny wptyw na ich rozwéj fizyczny i emocjonalny.

o Nawet niewielka ilos¢ alkoholu spozywana przez kobiete w cigzy stanowi zagrozenie dla jej dziecka.

Najlepszym sposobem, Zeby sie nie upi¢, jest nie pi¢ szybciej, niz organizm moze roztozy¢ alkohol.

Alkohol w codziennym zyciu

Od tego, jaka tradycja panuje w twoim kraju, zalezy odsetek pijacych alkohol dorostych obywateli.

W niektorych miejscach siega on nawet 90%. Spozywanie alkoholu kojarzy sie z dobrg zabawa na
przyjeciach, wietowaniem waznych wydarzen i okazji, bywa takze sposobem na odreagowanie ciezkiego
tygodnia pracy. Jeéli pity jest z umiarem, w odpowiednim czasie i miejscu, moze pozostac czescig zdrowego
trybu zycia.

Omawialismy wczeéniej niektére bezposrednie skutki picia alkoholu, do ktérych zalicza sie mozliwos¢
zatrucia alkoholowego, wysokie ryzyko stania sie sprawcg wypadku lub ofiarg przestepstwa. Istnieje
rowniez wiele dtugofalowych skutkéw, zwigzanych ze zdrowiem.
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Przepisy prawne dotyczace
sprzedazy alkoholu

W Polsce kwestie zwigzane ze sprzedaza alkoholu reguluje Ustawa z 26 pazdziernika 1982 r. o wychowaniu
w trzezwosci i przeciwdziataniu alkoholizmowi wraz z pbzniejszymi jej zmianami. Przepisy te majg zapobiegac
negatywnym skutkom nadmiernego spozywania alkoholu.

W Polsce alkohol mogg sprzedawac¢ tylko te sklepy i lokale, ktére posiadajg zezwolenie na obrét
detaliczny wydane przez wéjta, burmistrza lub prezydenta miasta odpowiedniego dla lokalizacji
punktu sprzedazy.

W Polsce nie wolno sprzedawa¢ alkoholu osobom ponizej 18 roku zycia. Jezeli sprzedawca ma watpliwosci
co do petnoletniosci klienta, moze prosi¢ o okazanie dokumentu stwierdzajacego jego wiek.

Alkohol stanowi duze zagrozenie dla mtodych os6b. Dzieci i mtodziez majq mniejszg wage ciata i brak im
doéwiadczenia w radzeniu sobie z napojami alkoholowymi. Ich organy wewnetrzne jeszcze nie sg w petni
rozwiniete, wiec nawet mate ilos¢ alkoholu powodujg negatywne skutki.

Obserwuje sie wspbtwystepowanie wérod miodziezy picia alkoholu z pogorszaniem sie wynikow w nauce,
konfliktami z rodzicami czy przyjaciétmi oraz zwiekszeniem réznego rodzaju zachowan ryzykownych.

Dlaczego tak wazne jest kontrolowanie wieku mtodziezy spozywajacej alkohol?
alkohol jest jedna z gtéwnych przyczyn wypadkbéw wérod miodziezy (np. kolizje drogowe, utoniecia);
alkohol zwieksza ryzyko wystgpienia réznych niebezpiecznych sytuacji (np. konflikty z prawem, sieganie
po narkotyki, stanie sie sprawca albo ofiarg przestepstwa);
zwiekszenie zaangazowania dorostych w spoteczng kontrole zakazu sprzedazy alkoholu nieletnim
zdecydowanie pomoze w jego przestrzeganiu;
ograniczajac dostepnos¢ alkoholu dla oséb nieletnich, chronimy nie tylko mtodych ludzi, lecz wptywamy
robwniez na poprawe ogoblnego bezpieczefstwa publicznego.

Podawanie alkoholu osobie, ktéra juz jest pod widocznym wptywem alkoholu, to wykroczenie. Cztowiek
nietrzezwy nie jest w stanie oceni¢, czy moze pi¢ dalej, poniewaz jego zdolnos¢ obiektywnej oceny sytuacji
zostata zaburzona. Dlatego to sprzedawca musi zdecydowa¢, czy moze sprzeda¢ danej osobie alkohol.

Kiedy ktos jest pijany?
Okreélenie, czy osoba jest pijana, moze by¢ trudne ze wzgledu na fakt, ze rézni ludzie maja ré6zng tolerancje na
alkohol. W Polskim prawie za stan nietrzezwosci uznaje sie zawarto$¢ alkoholu we krwi powyzej 0,5 promila.

Zachowania typowe dla osoby nietrzezwej to:
Pobudzenie psychoruchowe.
Niewyrazna mowa i niezrozumiate komunikowanie sie.
Zaburzenia rbwnowagi, zmniejszenie precyzji ruchow.
Trudnoéci w ocenie odlegtoéci.

Aby przypomnie¢ sobie, jak alkohol wptywa na cztowieka i jakie sg oznaki nietrzezwosci, wré¢ do czeéci 1.

Moze wystapi¢ konieczno$¢ odmowy sprzedazy alkoholu jakiemu$ klientowi. Taka odmowa jest zgodna
z praktyka zapobiegania nadmiernemu uzyciu alkoholu.

Ryzyko sprzedazy alkoholu osobom nietrzezwym dla obstugi i biznesu:
Zaburzona komunikacja z klientami.
Wiecej sprzatania (porozlewane napoje, pottuczone szkto, wymiociny).
Wiekszy stopien konfliktowoéci klientéw. Rbznice pogladéw moga przerodzi¢ sie w agresje zarbwno
werbalng jak i fizyczna.
Wzrost zagrozenia personelu szkodami moralnymi i fizycznymi.
Zwiekszone koszty prowadzenia lokalu ze wzgledu na konieczno$¢ wymiany wyposazenia uszkodzonego
podczas bojek i awantur.
Zwiekszone koszty obstugi ze wzgledu na konieczno¢ zatrudnienia wiekszej ilosci 0sob, w celu
utrzymania porzadku w lokalu (moze to powodowa¢ zwiekszong rotacje personelu).

Utrata dobrej opinii przez lokal, co z kolei wptywa przyciggajaco na stwarzajgcych problemy gosci
i w efekcie odstrasza dobrych klientow.




Zwiekszona iloé¢ interwencji policji, ktére moga doprowadzi¢ wtasciciela do utraty zezwolenia na sprzedaz
alkoholu.
Mozliwoé¢ wprowadzenia nocnego zakazu sprzedazy w danej dzielnicy przez gmine.

Naruszenie przez sprzedawce zasad obrotu alkoholemn, zawartych w ustawie o wychowaniu w trzezwoéci,
prowadzi do utraty prawa sprzedazy na okres trzech lat. Dotyczy to w szczegblnosci sprzedazy i serwowania
napojow alkoholowych osobom nieletnim, nietrzezwym, na kredyt lub pod zastaw, a takze w przypadku

sprzedazy alkoholu z nielegalnych zrédet.

Ponadto sprzedaz lub serwowanie napojow alkoholowych z naruszeniem prawa jest przestepstwem

i podlega karze grzywny od 100 do 720 00O zt. Przy ustalaniu wysokoéci grzywny bierze sie pod uwage
dochody sprawcy przestepstwa, jego sytuacje rodzinna, majatkowa, mozliwosci zarobkowe oraz stopien
winy. Nalezy pamieta¢, ze tej samej karze podlega kierownik danej instytucji, ktéry nie nadzoruje swoich
pracownikow i przez to dopuszcza do popetnienia przestepstwa.

Aby udowodni¢, ze dziata sie zgodnie z prawem, dobrze jest posiadac regulamin pracy
(PATRZ: Zataczniki).

1. Szkolenia i sprawozdania ze szkolen
Pracodawca powinien przeszkoli¢ pracownikow w zakresie obowigzujgcego prawa i mie¢ na dowdd tego
ich pisemna deklaracje, ze zostali z nim zaznajomieni. Moze réwniez poprosi¢ swoich pracownikdw
o0 przystapienie do egzaminu sprawdzajacego ich wiedze z tego zakresu.

2. Dziennik zdarzen
Dobrg praktyka jest robienie sprawozdan z zaistniatych incydentow, takich jak ktétnie czy bojki, aby mozna
byto je potem przeanalizowac i ustrzec sie przed nimi w przysztoéci. Daje to rowniez szczegdtowy obraz
wydarzenia, ktory w razie potrzeby moze postuzy¢ odpowiednim wtadzom.

Biezacy dziennik powinien by¢ przechowywany w dostepnym i znanym personelowi miejscu. Wczeéniejsze
dzienniki nalezy trzymac¢ na wypadek postepowania sadowego.

3. Rejestr odméw
Tutaj powinny by¢ zanotowane wszystkie przypadki odmdwienia podania alkoholu przez personel oraz
przyczyny tego, np. nieodpowiedni wiek czy stan upojenia klienta. Rejestr taki, podpisany przez kierownika,
stanowi dowdd na to, ze w lokalu przestrzega sie prawa zwigzanego ze sprzedazg alkoholu.

4. Kontrola wieku klienta
Uwaza sie, ze sprawdzenie dokumentéw oséb, ktére wygladaja na mniej niz 18 lat, to za mato w celu
ochrony ich przed uzyciem alkoholu — mozna w ten sposéb przeoczy¢ niektérych mtodocianych. Dobrg
praktyka jest sprawdzenie dokumentéw wszystkich klientow, ktorzy wygladaja na mniej niz 21 lat,
gdyz w ten sposob stwarza sie trzyletni bufor ochronny. W niektérych krajach stosuje sie 5 do 10 lat
»ochronnych” przy sprawdzaniu wieku. Zabezpiecza to przed podaniem alkoholu osobie mtodej, ktéra
wyglada na starsza.

Legalna sprzedaz alkoholu jest mozliwa tylko, jesli posiadasz zezwolenie na jej prowadzenie.

W Polsce zabronione jest sprzedawanie napojéw alkoholowych osobom ponizej 18 roku zycia.

Zabrania sie sprzedazy i podawania napojéw alkoholowych osobom, ktérych wyglad i zachowanie
wskazuje, iz sa w stanie nietrzezwym, oraz alkoholu z nielegalnych zrédet.

Sprzedaz i serwowanie alkoholu w wypadkach, kiedy jest to zabronione, podlega karze grzywny.
Pracownicy powinni przed podjeciem pracy zapoznac sie z obowigzujacymi w miejscu pracy regulaminem,
aby unikng¢ tamania przepiséw.

Po kazdym incydencie nalezy przeanalizowa¢ wskazane przez regulamin modele postepowania,

a nastepnie przedyskutowac je z personelem i wprowadzi¢ ewentualne zmiany.
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Warunki wptywajace na
zachowanie konsumentow

Nastrdj i klimat miejsca tworzy atmosfere lokalu. Ma ona wptyw na spos6b picia i zachowanie klientéw.

Czeécig tworzenia atmosfery jest zachecanie ludzi, aby zachowywali sie odpowiednio do stylu twojego lokalu.

W taki spos6b ustanowisz pewne standardy,. Istnieje wiele roznych czynnikbw, ktére albo wptywaja na to, ze lokale sa bezpieczne, albo zwigkszaja

prawdopodobienstwo wystapienia agresji. Wprowadzanie tych pierwszych i minimalizowanie drugich
Zachowanie przy piciu zalezy od trzech r6znych czynnikow: zmniejszy czestotliwos¢ powstawania tego typu zdarzen.
Drink Czynniki ochronne:
Brak ttoku - nie nalezy pozwalaé na przepetnienie lokalu.
Odmawianie wejscia osobom niepozadanym (np. mtodocianym czy pijanym).
Wysoki standard czystosci i dbatoéci o lokal.
Sympatyczny personel.
Szybka i sprawna obstuga.
ZACHOWANIE Zawiadamianie o realizacji ostatnich zaméwien przed zamknigciem lokalu z odpowiednim wyprzedzeniem.
Czuwanie nad sposobem opuszczania lokalu przez klientow.
Monitorowanie klientoéw przy wejsciu, przy barze i przy wyjsciu.
Konsument Otoczenie Promowanie sprzedazy jedzenia, petnych positkow i zakasek.
Przewaga miejsc siedzacych.
Personel przeszkolony w zakresie odpowiedzialnej obstugi klienta.
Duzy wybor napojéw bezalkoholowych w umiarkowanej cenie.
Dobra komunikacja wéréd personelu.

iloé¢ i moc alkoholu

Konsument
specyficzne cechy osoby pijacej alkohol, jej stan umystowy
i sytuacja osobista

Otoczenie
atmosfera i reguty zachowania w lokalu, gdzie
spozywany jest alkohol

Brak lub zmiana ktéregos z tych elementéw wptynie na sposéb zachowania klienta. Na przyktad osoba
pijaca alkohol w bardzo eleganckiej restauracji bedzie sie zachowywac inaczej niz podczas ogladania meczu
w zattoczonym barze.

Wszystko to spowoduje, ze atmosfera bedzie spokojniejsza, alkohol bedzie spozywany bardziej na luzie

Zachowanie tej samej osoby ogladajacej mecz w pubie zmieni sie réwniez w zaleznosci od iloéci spozytego i ogblny Klimat lokalu stanie sie milszy.

przez nig alkoholu. Bedzie zachowywa¢ sie inaczej, jeéli wcale nie pije, a inaczej, jesli pije.

Kierownik i personel lokalu sg w stanie kontrolowa¢ przynajmniej dwa elementy - iloé¢ i rodzaj podawanych
drinkdw oraz warunki otoczenia. Rozktad pomieszczenia, to, czy wiecej oséb siedzi, czy stoi, oswietlenie
i muzyka - wszystkie te czynniki tworzg atmosfere, w jakiej spozywa sie alkohol.

Czeécig tworzenia atmosfery jest zachecanie ludzi, aby zachowywali sie odpowiednio do stylu
twojego lokalu. Aby to osiggnaé, musisz ustanowi¢ swoje standardy.

Na stojgco wypijamy alkohol szybciej i pijemy go wiecej, niz gdy siedzimy. Specyfika sytuacji wptywa
w oczywisty spos6b na to, jak spozywa sie alkohol np. powoli w atmosferze spokojnych konwersacji lub tez
szybko i agresywnie podczas rywalizacji, kto wiecej wypije.

Czynniki ryzyka
Nienadzorowane stoty bilardowe.
Monitory, na ktérych wyswietla sie agresywne, odrazajace, seksualne lub pijackie zachowania.
Emitowanie utworéw muzycznych, zawierajgcych stowa obrazliwe lub erotyczne.
Ttok w ktérymkolwiek miejscu (przy drzwiach, w barze, w toaletach, na schodach, na parkiecie).




Przewaga klientéw stojacych.

Whpuszczanie i obstugiwanie mtodocianych i pijanych os6b.

Osoby wymiotujace.

Handel narkotykami i ich zazywanie.

Tolerowanie pijanych klientow w lokalu.

Zaczepny lub agresywny wobec klientoéw personel.

Personel tolerujacy zachowania agresywne i niereagujacy na sytuacje konfliktowe.
Personel wyrzucajacy klientéw, aby bili sie poza lokalem.

Zbyt pbzna interwencja personelu.

Podawanie ostatnich przed zamknieciem drinkéw w podwdéjnych miarkach lub sprzedaz po oficjalnej
godzinie zamkniecia.

Duzo dymu i brak wentylacji.

Wysoki poziom hatasu.

Niesprzatanie baru i stolikéw oraz nieutrzymywanie toalet w czystoéci.
Pozwalanie na zachowania i zaczepki seksualne.

Pozwalanie na rozrywki w rodzaju konkurencji w piciu czy erotyczne tance.

Podsumowuijac, lokale, ktére utrzymujg wysokie standardy, sg czyste, wysprzatane i kontrolujg zachowanie
swoich klientéw, beda miaty przyjemniejszg atmosfere i tym samym mniej probleméw z klientami.

Aby wszystko byto jasne, najlepiej jest przygotowac regulamin lokalu lub sklepu i powiesi¢ go w widocznym
miejscu. Dzieki temu klienci i personel bedg w oczywisty sposob poinformowani, kiedy alkohol jest
sprzedawany, kto moze go kupi¢, jaka jest przyjeta forma identyfikacji uprawnien osoby kupujacej itd.
(przyktad regulaminu w Zatacznikach).

Miejsce, w ktérym sprzedaje sie alkohol jest czescig lokalnej spotecznoéci i z tego powodu ma wobec niej
pewne zobowigzania.

W Polsce wtaéciciele lokali gastronomicznych i sklepow, w ktérych sprzedaje sie alkohol, nie sg zobligowani
przez prawo do zapobiegania przestepstwom i zaktéceniom porzadku. Dobra praktyka i zdrowy rozsadek
nakazuja jednak, aby dbac o bezpieczefstwo zaréwno w lokaluy, jak i w jego najblizszym otoczeniu.

Dzieki utrzymywaniu wysokich standardéw i odmawianiu wstepu osobom, ktorych zachowanie jest
niestosowne, unikniesz wielu probleméw. Niemniej jednak nalezy by¢ czujnym i wychwytywa¢ pierwsze
oznaki potencjalnie niebezpiecznych sytuacji po to, aby im zapobiec. W nastepnej czeéci szerzej omowimy
ten temat. Istniejg rézne dobre rozwigzania, ktére mozesz wykorzysta¢ w swoim miejscu pracy:

Dobra praktyka w punktach sprzedazy detalicznej i w lokalach

Dziennik wydarzen - zapisywanie zaistniatych incydentow i zdarzen, takich jak np. ktétnie czy béjki, po
to, by z ich opisu wyciggna¢ wnioski i nie dopusci¢ do ich powtorzenia. Dziennik powinien znajdowac sie

w miejscu dostepnym dla catego personelu. Starsze dzienniki nalezy przechowywa¢ w bezpiecznym miejscu
na wypadek, gdyby zaistniata sytuacja prawna wynikajaca z opisanych wydarzen.

Rejestr odméw - jest to rejestr osob, ktorym odméwiono podania alkoholu ze wzgledu na zbyt mtody
wiek, stan nietrzezwosci lub z innych wzgledéw. Stanowi on dowdd na to, ze w lokalu przestrzega sie prawa.
Jest rbwniez przydatny w przeprowadzaniu studium przypadkéw, z ktérych wyciggniete wnioski beda stuzyty
uniknieciu podobnych problemoéw w przysztosci.

Ocena ryzyka - w niektorych krajach przepisy bezpieczefistwa i higieny pracy nakazuja regularne sprawdza-
nie lokalu pod wzgledem ewentualnych punktéw ryzyka. Jest to dobry sposéb na zapobieganie potencjalnym
problemom. Trzeba pamieta¢, ze punkty ryzyka zmieniajg sie w zaleznosci od pory dnia i zwigzanej z tym
liczby gosci.

Dobra praktyka w lokalach

Gry zwigzane z piciem alkoholu / Polityka sprzedazy na miarki - istniejg pewne style picia alkoholu, ktére
kreujg nieodpowiedzialne wzorce: np. konkursy, gdzie uczestnicy pijg duszkiem do dna lub pijg wiecej, niz by
normalnie mieli zamiar. Czysty alkohol o wysokiej mocy sprzedawany na miarki powoduije, ze ludzie szybko sie
upijaja. Czy sprzedaz alkoholu w tej formie mozna uwaza¢ za odpowiedzialng? Nalezy uregulowaé sposob sprze-
dazy mocnych trunkéw, okresélajac co i w jakich iloéciach mozna oferowa¢ klientom. W twoim miejscu pracy
powinien powsta¢ sposéb postepowania dla personelu w sytuacji, gdy klienci rozpoczynajg alkoholowy konkurs.




Promocje typu happy hours - w zadnym wypadku nie nalezy do dobrej praktyki promocja alkoholu
w spos6b ,wypij, ile mozesz w okreélonym czasie lub za okreélong kwote”. To zacheca tylko do upijania sie
i generuje zwigzane z tym problemy.

Strategia zamykania lokalu - jest to opis najlepszego sposobu zamykania twojego lokalu, tak aby
zminimalizowa¢ zwigzane z tym problemy. Duze lokale, takie jak bary z muzyka, ktére sg otwarte do
wczesnych godzin porannych, powinny zaplanowa¢ opuszczanie lokalu przez gosci w sposéb bezpieczny
i zorganizowany, tak by unikna¢ écisku przy wyjsciach i zaktécania spokoju okolicznych mieszkahcéw.

Dobra praktyka zwigzana z zamykaniem baru

Uwaza sig, ze zamykanie lokalu odbywa sie o faktycznie oznaczonej godzinie. Tymczasem akcja zamykania
zaczyna sie duzo wczeéniej. To wazne, by kontrolowac atmosfere, nastrdj klientéw i pamieta¢ o sasiedztwie
i srodkach transportu tak, aby goscie mogli bezpiecznie dotrze¢ do doméw.

Jesli jest to lokal z muzyka lub programem rozrywkowym, nie planuj najlepszych pokazéw na koncu, gdyz
rozbawiona publicznoé¢ nie bedzie chciata wyjé¢. Pod koniec imprezy nalezy goéci wyciszy¢, na przyktad
grajac spokojniejsza muzyke. W duzych klubach zamyka sie poszczegolne sektory po kolei, aby zachowac
kontrole nad ttumem.

* Dobra praktyka jest ogtoszenie, ze przyjmuje sie ostatnie zamédwienia przed zamknieciem. Nalezy

to zrobi¢ z duzym wyprzedzeniem, aby zdazy¢ z obstuzeniem wszystkich chetnych. Na przyktad w dni
powszednie informuje sie o tym na 15 minut przed oficjalng godzing zamkniecia sprzedazy, a w weekendy,
kiedy jest wiekszy ruch, 30 minut wczeéniej. W ten sposob uéwiadamia sie klientom, ze pozostata okreélona
ilos¢ czasu na dokonanie ostatnich zamoéwien.

Kiedy obstuguje sie ostatnich klientéw, dobrze jest powoli i stopniowo zwieksza¢ oswietlenie, gdyz
jednoczesne wtaczenie jaskrawych Swiatet moze wywota¢ agresje klientow.

W dostepnym i widocznym miejscu umieé¢ rozktad jazdy autobuséw i numery telefonéw do sieci takséwek.
Umozliwi to klientom bezpieczne opuszczenie klubu, by nie dopusci¢ do szturmu na drzwi wyjéciowe.

Jesli jest to lokal z muzyka lub programem rozrywkowym, nie planuj najlepszych pokazéw
na koncu, gdyz rozbawiona publicznoé¢ nie bedzie chciata wyjs¢.

Klienci powinni by¢ dwiadomi, ze po zakorfczeniu sprzedazy nie zostang obstuzeni. Mozna to zaznaczy¢
przez oddzielenie baru od reszty sali, np. za pomoca rolety, ktéra zostanie opuszczona po zamknieciu.

Nastepny krok to kilkakrotne, przyktadowo na 10 i 5 minut przed zamknieciem, informowanie klientéw,
ile czasu pozostato do opuszczenia lokalu. Dzieki temu goscie nie bedg zdziwieni, gdy zostang poproszeni
o ostateczne opuszczenie lokalu.

Kiedy klienci wychodza z pubu, hatasujg na zewnatrz - zegnaja sie i gtono rozmawiaja. Niektorzy
zanieczyszczajg otoczenie, a inni wynoszg alkohol z lokalu.

Tam, gdzie to mozliwe, obstuga przy wyjsciu powinna zegnac klientéw, dziekowa¢ im za przybycie,
czestowat na pozegnanie cukierkami i uniemozliwi¢ wynoszenie drinkéw.

Nalezy przypomnie¢ klientom, aby uszanowali cudza wtasnoé¢ i prawo okolicznych mieszkancéw do
spokojnego snu. Niektore firmy wysytajg pracownikéw w widocznych mundurkach, aby pokierowali ttumy
klientébw do takséwek, na przystanki komunikacji miejskiej czy do nocnych punktéw gastronomicznych.

Wypracuj wtasny sposéb przyjaznego kontrolowania zakoAczenia imprezy, bez wywotywania zbednej
frustracji i konfliktow.

Celem tych dziatan jest bezpieczne opuszczenie lokalu przez klientéw i zachowanie przez nich
pozytywnych wrazen.




Efektywna obstuga klienta

Zapobieganie ktopotom

Sam bywasz klientem i wiesz, jak bardzo moze cie zdenerwowa¢ opryskliwa kelnerka lub przyniesienie zimnego
positku. Wielu klientow wybiera lokal gtéwnie na podstawie standardu obstugi i podejécia personelu do gosci.

(dy troszczysz sie o swoich klientdw, starasz sie spetnic¢ ich oczekiwania oraz zapewniasz im bezpieczne
i przyjazne otoczenie. Sktaniasz ich w ten sposéb, by chcieli powraca¢ do twojego lokalu.

W swojej pracy musisz petni¢ role:
Sprzedawcy - wazne jest, abys znat produkty, ktére sprzedajesz i o kazdym z nich umiat co$ opowiedziec.

Osoby sprzatajacej - badania wykazaty, ze czyste, porzadnie utrzymane miejsca sprawiajg, iz ludzie lepiej
sie zachowuja. Batagan moze by¢ zrédtem frustracji, np. klient, ktéry oprze sie o brudny blat baru i poplami
sobie ubranie rozlanymi trunkami, bedzie miat pretensje, co moze doprowadzi¢ do konfliktu.

Personelu porzadkowego - podczas obstugiwania klientéw sprawdzaj, czy na stotach nie stoi niepotrzeb-
ne szkto i naczynia, czy nie ma tam nieporzadku, rozlanych napojéw, a takze czy czyje$ torby nie blokuja
przejscia i wyjs¢ awaryjnych.

Osoby nadzorujacej (menedzera) - do dobrej obstugi nalezy wiedza o tym, co lubig stali klienci i oka-
zywanie im zainteresowania. Rola menedzera jest najtrudniejsza, gdyz niekiedy bedziesz musiat odméwié¢
sprzedazy alkoholu lub poprosi¢ kogo$ o opuszczenie lokalu. Zawsze nalezy to robi¢ grzecznie i spokojnie,
bez uzycia sity. Szczegbtowo ombwimy to ponizej.

Rozpoznanie potencjalnego zagrozenia i skuteczne przeciwdziatanie jest najlepszym rozwigzaniem. Jesli

rozmiar i uktad twojego lokalu na to pozwala, mozesz kontrolowa¢ sytuacje zza baru. Gdy dysponujesz
wigkszym pomieszczeniem, musisz wraz z personelem regularnie obserwowac kazda jego czeé¢.

Skargi

Nierozsadnie bytoby sadzi¢, ze w swoim lokalu nigdy nie spotkasz sie ze skargami czy sytuacjami
konfliktowymi, ale powiniene$ dazy¢ do tego, by zdarzato sie to jak najrzadziej.

Radzenie sobie ze skargami klientow jest sztukg sama w sobie. Jeéli dobrze to rozegrasz, zmienisz goscia
niezadowolonego w szczesliwego. Jesli jednak Zle podejdziesz do sprawy, stracisz nie tylko tego klienta,
ale i wszystkich innych, ktérym opowie o tym, jak niedobrze potraktowano go w twoim lokalu.
Proponujemy postepowac z niezadowolonym klientem w nastepujacy sposéb:

e uwaznie wystuchaj skargi, nie przerywajac klientowi,
e okaz zrozumienie,

e przepros,

e poszukaj rozwigzania.

Nie podnos gtosu i nie kté¢ sie z klientem. Obserwuj wspotpracownikdw, gdy oni rozwigzujg problemy
i zwrd(¢ sie o rade do swojego kierownika.

Cztowiek zdenerwowany moze uzywac obrazliwych sformutowan. Nie bierz tego do siebie, ani nie
odpowiadaj w podobny sposéb. Pamietaj, aby zachowat sie profesjonalnie.

Zeby rozwigza¢ problem, warto, zebyé byt cierpliwy i liczyt sie z tym, ze bedziesz musiat czasem uspokoic
uczestniczace w nim osoby.

Odmowa obstugi

Odmowa obstugi powinna odbywac sie profesjonalnie i z szacunkiem dla klienta. [deatem jest, aby tak
odméwic klientowi obstuzenia, zeby nikt inny tego nie zauwazyt.
e Reaguj tak szybko, jak to mozliwe — badz zdecydowany, konsekwentny ale nie agresywny.
e Przedstaw argumenty prawne.
e Przepros.
o Upewnij klienta, ze bedzie mile widziany, jeli udowodni, ze spetnia wymogi prawne co do wieku
lub zaistniatej sytuacji.

Jeéli klient jest zdenerwowany, postaraj sie go uspokoi¢, rozmawiaj z nim cicho i spokojnie. Gdy stwarza
zagrozenie dla innych oséb i mienia w lokalu, konieczne moze sie okaza¢ wezwanie policji. Poinformuj swo-
jego kierownika i kolegdéw o zaistniatej sytuacji, menedzer z pewnoécig podejmie odpowiednie decyzje.




Pamietaj, ze cztowiek nietrzezwy mniej sie kontroluje, przez co szybciej popada w zto5¢ i moze powiedzie¢
cos obrazliwego lub wykonywac agresywne gesty. Ma tez wieksze trudnosci w zrozumieniu ciebie, dlatego
mow powoli | wyraznie. BadZ opanowany i nie tra¢ cierpliwoéci, kiedy bedziesz musiat kilkakrotnie powt6-
rzy¢ swojg kwestie.

Plan awaryjny
Miej przygotowany plan awaryjny na wypadek, gdyby sytuacja sie pogorszyta. Moze to by¢ poproszenie
o pomoc wspdtpracownikéw lub wezwanie policji.

Sytuacje potencjalnie generujgce problemy

Niemozliwe jest przewidzenie wszystkich sytuacji, ktére moga wywota¢ problemy. Istniejg jednak pewne
typowe scenariusze, ktére tu szczegbtowo omobwimy.

Duze zgromadzenia oséb tej samej pici

Towarzystwo wytacznie damskie lub meskie, ze wzgledu na atmosfere imprezy (np. wieczér paniefiski lub
kawalerski) i dynamike grupy, zaczyna czesto pi¢ bez umiaru, przez co staje sie bardzo rozbawione i gtosne,
co moze przeszkadza¢ innym klientom. Jak sobie z nimi poradzi¢?

o Dowiedz sie, co chcg uczci¢. Wezesne nawigzanie kontaktu utatwi ci pozniejsza interwencje, jesli zajdzie
taka potrzeba. Zycz im udanej zabawy.

o Sprobuj wydzieli¢ czes¢ lokalu dla grupy, aby uniknaé niezadowolenia innych klientéw.

o Zidentyfikuyj lidera i badz z nim w kontakcie.

o Zagaduj pojedyncze osoby przy barze.

e Spraw, aby stato sie jasne, ze zte zachowanie pojedynczej osoby spowoduje wyproszenie catej grupy z lokalu.

Ktétnie rodzinne

S3 najtrudniejsze do zauwazenia. Para wchodzi, dobrze sie bawi i nagle wybucha ktétnia, ktéra nie ma nic
wspdblnego z lokalem czy otoczeniem. Chociaz niemozliwe jest, aby$ podstuchiwat rozmowy wszystkich
klientbw, czesto da sie rozpoznad, ze psuje sie atmosfera miedzy partnerami lub padajg ostre stowa.

e Podejdz do stolika i zapytaj, czy wszystko jest w porzadku. Sam fakt, ze zwr6cite$ na nich uwage, czesto
wystarczy, aby sie uspokoili lub wyszli.

o Jeéli kontynuujg, a ich zachowanie staje sie gtosniejsze, jeszcze raz podejdz i spytaj, czy wszystko jest
w porzadku.

e Zasugeruj, ze to nie jest miejsce na ich osobiste kt6tnie i moga przeszkadza¢ innym klientom.

o Powiedz, ze jesli nie potrafig odtozy¢ swoich spraw na p6zniej, bedg musieli opusci¢ lokal.

o Zachowaj bezstronnoé¢.

o Podkresl, ze to, co robisz, nalezy do twoich obowiazkéw i jest zgodne z regulaminem lokalu oraz, ze to
nic osobistego z twojej strony.

Gry / Sport

Wszystkie gry konhczg sie czyjas wygrang i czyja$é przegrana. To naturalne, ze wynik prowadzi do czyjegos
niezadowolenia. W lokalu, gdzie klienci grajg w bilard lub rzutki, dochodzi dodatkowo niebezpieczefstwo
uzycia sprzetu jako potencjalnej broni. Moga réwniez powsta¢ konflikty zwigzane z ustaleniem kolejnoéci
graczy.

Aby zmniejszy¢ potencjalne problemy:

o Dopilnuj, aby kazdy uczestnik miat dostep do wydrukowanego regulaminu lokalu, do ktérego nalezy sie
zastosowac.

o Niech te czes¢ lokalu obstuguje taka ilos¢ 0s6b, ktora bedzie w stanie wystarczajgco szybko i skutecznie
zareagowac w razie konfliktu.

o Wprowadz obowigzek wptacania kaucji za sprzet, aby zapewni¢, ze po kazdej grze zostanie zwrécony
personelowi.

Mowa ciata

Rozumienie mowy ciata moze by¢ bardzo pomocne w rozpoznaniu sytuacji zagrozenia. Ponizsza tabela
przedstawia oznaki, na jakie powinno zwraca¢ sie uwage w chwili, gdy kto$ staje sie agresywny.
Pamietaj tez o mowie swojego ciata. Jeéli chcesz, aby ludzie cie stuchali, musisz by¢ asertywny.

Jak odpowiednio sie zachowaé
Nietatwo jest znalez¢ ztoty Srodek, postaraj sie by¢ asertywny, na pewno nie agresywny ani pasywny.

Nie zatamuj sie. Jeéli przemysélisz sprawe i dostosujesz swoj ton gtosu, ruchy i pozostaniesz opanowany,
reszta utozy sie sama.




MOWA CIALA

AGRESYWNY
(zty)

ASERTYWNY
(pod kontrolg)

PASYWNY
(staby)

Postawa

Nachylanie sie do przodu

Pionowa / Prosta

Skurczona

Gtowa

Broda wysunieta

Stabilna, ale nie sztywna

Opuszczona

Oczy

Skoncentrowany,
napastliwy,
przeszywajacy wzrok

Dobrze nawigzany
kontakt wzrokowy

Oczy opuszczone
lub odwrbécone,
staby kontakt wzrokowy

Kamienna

Ekspresyjna, odpowiednia
do mowy

Uémiechnieta,
nawet u osoby wytrgconej
z rbwnowagi

Gtoény i nadmiernie
emocjonalny

Odpowiednio
modulowany do sytuacji

Cichutki i stabiutki,
z zanikajacymi kohcowkami
stow i zdan

Rece
/ Dtonie

Oparte na biodrach,
zacisniete piesci, nerwowe
ruchy, wygrazanie

Zrelaksowane, pewne,
ptynne ruchy, otwarte
dtonie

Ruchy bezcelowe
lub bezruch

Poruszanie sie

/ Chéd

Powolne, zaznaczone kroki
lub szybki dobieg

Kroki spokojne, stabilne,
wymierzone odpowiednio
do sytuacji

Kroki wolne i ostrozne
lub szybkie i szarpane

Odlegtosci

Kazdy cztowiek utrzymuje dookota siebie pewne terytorium, tzw. przestrzeh osobista. Jesli nieznajomy
stanie zbyt blisko ciebie, czujesz dyskomfort. W sytuacjach konfliktowych stanie zbyt blisko drugiej

osoby moze by¢ uznane za akt agresji. Pamiegtaj, aby utrzymywa¢ odpowiedni dystans wobec osoby, z ktorg
rozmawiasz. Pamietaj rébwniez, ze osoby z innych krajéw lub kultur moga preferowac wieksza lub mniejszg
odlegtos¢ od rozmébwcy.

Przegroda w rodzaju stotu czy baru réwniez pomoze ci zachowa¢ dystans. Moze sam juz odczutes, ze wolisz
rozmawiac z ludzmi, stojac za barem.

Reagowanie w sytuacjach konfliktowych

W poczatkowej fazie sytuacji konfliktowych mozna im zapobiec lub nad nimi zapanowa¢. Pamietaj jednak,
ze bedzie to duzo trudniejsze, jesli konflikt sie rozwinat. Koniecznie zadbaj o bezpieczefstwo swoje i innych:

e Zachowaj spokdj i postaraj sie wycisza¢ konflikt.
e Sprébuj dowiedzie¢ sig, w czym lezy problem, stuchaj uwaznie.

Sugerujemy, aby reagowa¢ w nastepujacy sposbb:

e Popro$ uczestnikéw konfliktu, aby sie uspokoili lub opuécili lokal.

o Wyttumacz, ze ich zachowanie jest nie do przyjecia i przedstaw punkt regulaminu lub przepis prawny,
ktory zostat naruszony.

e Zaapeluj do ich sumienia, uzywajac nastepujacych argumentow: ,,Chyba Panstwo nie chcecie, abym
z Pafnstwa powodu miat problemy?” lub ,,Jesli bedziecie Panstwo sie dalej tak zachowywa¢, nie bede
mogt Panstwa obstugiwac”, albo ,,Nie chce dzwonié¢ po policje, ale bede do tego zmuszony, jesli Pafnstwo
sie nie uspokoicie”.

e Jezeli to nie pomoze, ponownie przedstaw grozace im konsekwencje i zapytaj, czy jest co$, co mozesz
zrobié, aby sie uspokaoili.

e Podejmij stosowne dziatania - jesli kolejne wezwanie do opuszczenia lokalu nie skutkuje, wezwij policje.
Sita fizyczna to ostateczno$é, ale nigdy jej nie stosuj, jesli jeste$ sam. Prowadz kogo$ do drzwi, ale
ostroznie, aby nie zaistniato podejrzenie uzycia sity. Dbaj o swoje bezpieczehstwo.

Gdy sytuacja zostanie juz opanowana, pamietaj, aby przeprosi¢ innych goéci za zaktbcenie spokoju
i zapewnij ich, ze wszystko wrocito do normy. Réwniez dla ciebie byto to trudne, zrob wiec sobie

przerwe na uspokojenie nerwow.

Dobra praktyka jest opisanie incydentu na goraco, kiedy wszystkie szczegbty masz $wiezo w pamieci.




Opisywanie incydentow

Wszystkie zajécia nalezy opisywac, poniewaz taki opis:

e moze postuzy¢ jako przyktad w szkoleniu oraz przyczyni¢ sie do lepszego porozumienia kierownictwa
z personelem;

e stanowi cenny materiat dla policji czy firm ubezpieczeniowych;

® moze pomdc w zapobieganiu podobnym zdarzeniom w przysztosci.

Opis powinien zawiera¢ nastepujace elementy:

o data,

e czas,

e opis zdarzenia,

e osoby uczestniczace,

® spos6b rozwigzania problemu,

e uczestnictwo policji,

e dane Swiadkéw konfliktu wraz z ich numerami kontaktowymi.

Sprawna obstuga

Sprawna obstuga, utrzymanie wysokiego standardu lokalu i odpowiednia atmosfera powoduja, ze klient
czuje sie zauwazony i doceniony. Powinien by¢ przy tym $wiadomy, ze niestosowne zachowanie nie
bedzie tolerowane. To trudne zadanie dla pracownikéw. Wazne jest, aby zdawali sobie oni sprawe ze swej
odpowiedzialnosci prawnej i spotecznej.

Zachowaj cierpliwoé¢, gdy musisz odméwi¢ obstuzenia klienta lub prébujesz rozwigzaé konflikt. Ucz sie
od bardziej dodwiadczonych kolegéw, obserwuij, co robig i méwig w trudnych sytuacjach. Zapoznanie sie
z tym przewodnikiem to dobry poczatek, ale tylko praktyka pozwoli ci rozwija¢ swoje umiejetnosci. Dzieki
zdobytemu doéwiadczeniu zblizysz sie do doskonatosci!

Podsumowanie rozdziatu

o Radzenie sobie ze skargami jest sztukg sama w sobie - nie podno$ gtosu i nie kté¢ sie z klientem,
spokojnie wystuchaj jego uwag.

o Odmowa obstugi powinna odbywac sie z szacunkiem dla klienta.

o Nalezy pamieta¢ o mowie ciata, ktéra jest bardzo pomocna w skutecznym radzeniu sobie w trudnych
sytuacjach z klientem.

o Opisuj incydenty i staraj sie omowic je z personelem.




Zatacznik nr 1

Zatacznik nr2

Regulamin lokalu

Nazwa lokalu:

Adres:

Numer telefonu:

Rodzaj zezwolenia na sprzedaz alkoholu:

Nazwisko posiadacza zezwolenia na sprzedaz alkoholu:

W naszym lokalu nielegalna jest sprzedaz alkoholu osobie ponizej 18 roku zycia.
Osoba wygladajgca na mniej niz 18 lat zostanie poproszona o dokument tozsamosci.
Honorujemy nastepujgce dokumenty:

Sprzedaz alkoholu odbywa sie w nastepujacych godzinach:
Poniedziatek

Whtorek

Sroda

Czwartek

Piatek

Sobota

Niedziela

Osobom nietrzezwym nie sprzedajemy alkoholu.
Osoby zachowujace sie niezgodnie z regulaminem zostang poproszone o opuszczenie lokalu.

Regulamin sklepu

Nazwa sklepu:

Adres:

Numer telefonu:

Rodzaj zezwolenia na sprzedaz alkoholu:

Nazwisko posiadacza zezwolenia na sprzedaz alkoholu:

W naszym sklepie nielegalna jest sprzedaz alkoholu osobie ponizej 18 roku zycia.
Osoba wygladajgca na mniej niz 18 lat zostanie poproszona o dokument tozsamosci.
Honorujemy nastepujgce dokumenty:

Sprzedaz alkoholu odbywa sie w nastepujacych godzinach:
Poniedziatek

Whtorek

Sroda

Czwartek

Piatek

Sobota

Niedziela

Osobom nietrzezwym nie sprzedajemy alkoholu.

Osoby zachowujace sie niezgodnie z regulaminem zostang poproszone o opuszczenie sklepu.
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