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Palavras do autor

Caro aluno.

Devemos saber que, no setor de alimentacao, nem tudo sao
receitas, facas e fogdo. No estudo da Pratica Comportamental,
vamos entender que o0 bom servico de alimentacao comeca bem
antes da cozinha.

A palavra etigueta vem do francés eétiquette e surgiu na
Europa entre os séculos XV e XVIII. Ela servia para reger a vida
em sociedade, ditando vestimentas, formas de tratamento, uso da
linguagem, distribuicdo de espaco e formas adequadas de comer
e sentar-se a mesa.

Iniciaremos nossos  estudos pelo comportamento  social,
englobando as regras de etiqueta, que de fato sdo importantes em
todas as areas profissionais, seqguidas de boas maneiras, cuidados
com a aparéncia e marketing pessoal, concluindo assim nossa
Unidade 1. Apos entendimento da base do comportamento social,
seqguiremos com a Unidade 2, conhecendo as montagens dos tipos
de mesas e as praticas de apresentacdes, enumerando os tipos
de utensilios e regras utilizadas em cada montagem, desde uma
mesa de café da manha ate a requintada mesa de jantar. Falaremos
tambeém do comportamento social em tipos de servicos, como o
famoso servico a inglesa, tema abordado na Unidade 3, na qual
aprenderemaos os tipos de servicos mais comuns em alimentacao.
Parafinalizar, naUnidade 4, abordaremos os tipos de comportamento
para 0s diversos eventos e servicos. Vamos aprender a perfilar os
profissionais para cada tipo de servico que sera apresentado.

Neste livro vamos mergulhar em conhecimentos para alcangar
o profissionalismo no atendimento. Tratam-se de regras usadas
Nno cenario mundial e que sao de suprema importancia para um
excepcional servico de alimentacao.

Bons estudos!






Unidade 1

Comportamento social

Convite ao estudo

QOla, aluno.

Vamos dar inicio a nossa jornada de aprendizado no mundo
da pratica comportamental.

Nesta unidade falaremos sobre as bases do comportamento
social. Ja& imaginou como seria © mundo sem as regras de
etiqueta, sem cumprimentos e boas maneiras? Imaginou
sua carreira sem o seu marketing pessoal? Para ajudar a
compreender melhor esses assuntos, colocaremos Vocé em
uma situacdo pratica que sera usada ao longo de toda nossa
Unidade 1. Imagine-se na pele do personagem, leia sua historia
com atencao e entenda cada detalhe. Dessa maneira toda a
compreensao deste conteudo ficara facil e pratico.

Vamos entender o caso do Joao.

Jodo acabou de se formar no ensino meédio e logo
completara 18 anos. Ele tem uma imensa paixao por cozinhar
desde seus 14 anos de idade, paixao esta passada por sua avo
materna. Joao quer fazer faculdade de Gastronomia — € a sua
unica opcao. Ele ndo consegue se imaginar trabalhando em
outra area, porém, para bancar seus estudos, precisa arrumar
um emprego, de preferéncia em algum restaurante ou hotel
de sua cidade.

Jodo acredita ter um curriculo bem escrito, e, apesar da
sua falta de experiéncia técnica, ele quer muito aprender
sobre as regras de etiqueta, apresentacao e cumprimentos,
pois sabe que o comportamento social também é importante
para o profissional dessa area. Ele selecionou pela internet
alguns estabelecimentos onde ele gostaria de trabalhar, pois
acredita que nesses locais recebera uma boa bagagem de



conhecimento técnico. O maior receio de Jodao € como se
comportar em tal situacao. Sua preocupacao ao entregar
seus curriculos nas empresas onde pretende conseguir uma
vaga de trabalho € saber a maneira que deve se apresentar
na recepcao da empresa e quais tipos de cumprimentos sao
ideais para tais situacdes.

Como Joao devera lidar com situagdes desse tipo?



Secaoll

Regras de etiqueta

Dialogo aberto

Menos formalismos e mais cortesia € a filosofia que rege o
convivio entre as pessoas numa sociedade em que ha pouco tempo
para se apegar a gestos que nao contribuam com a esséncia de
uma relacao. Em uma sociedade competitiva como a nossa, ser
bem-educado € uma qualidade cada vez mais valorizada.

O comportamento muda de tempos em tempos, e O
conhecimento da etiqueta ajuda muito. A etiqueta € um referencial
a partir de certas normas formais de acordo com os padrdes de uma
sociedade. E sempre o bom-senso que deve pautar as atitudes, em
coeréncia com um codigo de maneiras racionalizadas em funcao
da vida atual.

O conhecimento das regras de etiqueta estabelece o equilibrio
entre tradicdo e bom-senso diante dos estimulos de uma nova
sociedade. E necessario para mulheres e homens que buscam o
sucesso na vida privada, social e profissional.

Voltando ao caso do Jodo, ele ainda nao € um profissional,
mas ja se preocupa com seu comportamento social. Imagine
uma situacao em que dois profissionais possuam gquase a mesma
experiéncia profissional e educacional — digamos um empate
tecnico. Certamente quem se destacara para tal cargo sera aquele
gue saiba lidar melhor com as pessoas, seja por seu comportamento
cortés, gentil, e/ou por saber se expressar com clareza e educacao.

Jodo sabe que ndo é somente o curriculo de um profissional
gue conta em uma entrevista. O comportamento também tem o
seu peso em destaque. Porém duvidas passam por sua cabeca,
tais como: como apresentar pessoas que ndo se conhecem no
ambiente profissional? Quais sao os tipos de cumprimentos usados
em encontros profissionais? Como se comportar em uma reuniao
ou entrevista profissional?

Bons estudos!
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Nao pode faltar

Referente a vida do homem na sociedade, sabemos que estamos
em constante interacdo com nosso semelhante, estabelecendo
relacdes sociais e profissionais, adquirindo consciéncia grupal, criando
e conhecendo novas culturas. As normas de etiqueta estao diretamente
relacionadas ao comportamento social de uma pessoa, em suas
relacdes com os demais, especialmente nos ambientes formais.

No seu surgimento, a etiqueta e suas regras eram usadas para
distinguir o grau de hierarquia de cada pessoa, ou seja, a imagem
de uma sociedade hierarquizada tornava-se visivel. No seculo XV,
em Portugal e Espanha, as leis de etiqueta estabeleciam o modo
de tratamento que cada pessoa tinha o direito de receber. Em
outros paises da Europa, as roupas, os enfeites e as comidas eram
adequadas a cada classe da sociedade.

A etiqueta surgiu na Franca para padronizar o comportamento
social. O rei Luis XIV, ordenado segundo a etiqueta mais minuciosa,
foi quem incentivou atividades culturais em seu palacio, ditando regras
e normas de conduta social. Como ja foi dito, a palavra etiqueta vem
do francés éetiquette e surgiu porgue, quando chegavam os nobres ao
palacio, eles recebiam uma etiqgueta com normas e instrucdes do rei
para se comportar durante tal evento, por exemplo: seu lugar a mesa,
formas de comer cada alimento, formas de cumprimentar em cada
momento, etc. Um fato curioso dessa época € que nao existia, nas
cortes, separacao entre vida publica e vida pessoal. Suas intimidades,
momentos de dor e afeto eram publicos. Eram publicos os amores e
ate os adultérios do rei, toda sua vida desde o nascimento ate a morte.

A etiqueta nessa época mostrava com clareza qual era o seu
lugar na hierarquia. Cada pessoa, cada classe, conhecia seu lugar e
respeitava o lugar do outro.

No Brasil, o conhecimento da etiqueta veio com a chegada
da familia Real em meados de 1808, porém, diferentemente das
cortes europeias, no Brasil a etiqueta era usada mais como forma de
discrimina¢ao a quem nao conhecia as regras. Era mais um instrumento
de prepoténcia do que algo para tornar agradavel o convivio social.

Tendo em vista que o comportamento social € adaptavel de
tempos em tempos, da etiqueta do antigo regime, © que podemos
usar nos dias de hoje?

10 U1 - Comportamento social



Cabe observar que vocé sempre deve limpar a colher
quando e depois de usa-la, se quiser tirar alguma coisa de
outro prato.

E, ainda mais, se estas a mesa de pessoas refinadas, nao é
suficiente enxugar a colher depois de a ter levado a boca.
N3do deves usa-la mais, e sim pedir outra. Além disso, em
muitos lugares, colheres sdo trazidas com o prato, e estas
servem apenas para tirar a sopa e o molho. Vocé nao deve
tomar a sopa na sopeira, mas coloca-la no seu prato fundo.
Se ela estiver quente demais, é indelicado soprar cada
colherada. Deve esperar até que esfrie. Se tiver a infelicidade
de queimar a boca, deve suportar pacientemente, se puder,
sem demonstrar, mas se a queimadura for insuportavel,
como as vezes acontece, deve, antes que outros notem,
pegar seu prato imediatamente com uma mao e leva-lo a
boca e rapidamente passa-lo ao lacaio atras de sua cadeira.
(COUTIN, 1990, p. 102)

Ao ler o texto de Coutin, que descreve regras aplicadas em
meados do século XV, nota-se que até hoje sdo usadas algumas
delas, como nao usar a colher que foi levada a boca para servir-
se outra vez ou outra pessoa, por exemplo. Porém, suportar
gueimaduras na boca nos dias de hoje € um pouco exagerado,
tendo em vista que € possivel ser cortés até mesmo em situacdes
desconfortaveis como essa.

Nas regras de etiqueta existem protocolos a serem aprendidos.
Assim, quando uma pessoa esta habituada ao convivio social e é
apresentada a outra pessoa, ela procura sempre evitar situacdes
constrangedoras usando a cordialidade para que uma conversa
possa fluir rapidamente.

Regras de apresentagao

Quando falamos em apresentacao de pessoas, nota-se que
este é destaque entre os itens em que Mmais pecamos em situacdes
sociais, talvez pela timidez, que inibe contatos e apresentacdes,
talvez pelo cotidiano corriqueiro em que vivemos. De fato, para
apresentar pessoas, sendo elas duas ou mais, em um circulo de
convidados, ou amigos, ou ainda profissionais, faz-se necessario da
parte do anfitrido aproximar essas pessoas com uma apresentacao.

Comportamentosocial 11



Tendo em consideracdo a apresentacao feita pelo anfitrido,
as pessoas sao apresentadas respeitando a hierarquia, da menos
relevante & mais exponencial, respeitando também o fato de a
mulher ter prioridade sobre o homem. Na Figura 1.1, podemos
visualizar como um anfitridao, em um ambiente profissional, deve
apresentar as pessoas que se encontram na reunido, colocando-se
gentilmente de pé para uma melhor visualizacdo de todos os que
estdo sentados para a reunido.

Figura 1.1 | Reunido e apresentacdo de pessoas

IP

Fonte: iStock.

E comum, quando sdo apresentados os convidados uns aos outros,
que o anfitrido acrescente sempre alguma informacao a respeito de
cada um, a chamada regra de referéncia. Pode ser a profissdo da
pessoa, a cidade de onde veio, a empresa em que trabalha ou algo
curioso dessa pessoa, por exemplo, sua ultima viagem.

As expressdes mais usadas, ou seja, as perguntas-chave que
precedem uma apresentacao sao ‘ja foram apresentados?’ ou entao
"ja se conhecem?”. O nome das pessoas a serem apresentadas deve
ser dito de forma clara apenas uma vez pelo anfitrido, e logo elas
se cumprimentam da forma mais adequada — maneira sobre a qual
entraremos em mais detalhes no decorrer desta secao.
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Em casos de reunides ou encontros profissionais informais, ou
seja, sem cumprimento de protocolos, € comum a autoapresentacao,
na qual nao ha interferéncia de terceiros na integracao. Neste caso,
€ importante dizer o nome e também alguma referéncia pessoal.
Por exemplo: "Ola, eu sou o Jorge. Fui 0 companheiro de Maria em
sua ultima viagem a China“; "Bom dia, meu nome ¢ Ana. Tenho uma
reuniao marcada com a sra. Paola”. No primeiro exemplo, usou-se
como referéncia uma outra pessoa, pois Maria € amiga em comum
das pessoas recém-apresentadas, e esse € um tipo de informacao
que gera confianca. Ja no segundo exemplo, Ana esta em uma
recepcao de uma empresa e se apresenta com a referéncia da
senhora que marcou a reuniao com ela.

o() Reflita

Nos dias de hoje, vivemos cada vez mais ligados ao mundo virtual e as
redes sociais, onde também é possivel fomentar um network grande
e globalizado. As regras de etigueta, apresentacdes e cumprimentos
também devem ser levadas em consideragdo nesse tipo de contato?
Serd que, devido a essa forma tdo informal de apresentacao, se perdera
o protocolo usado pessoalmente? Como vocé se comporta quando
conhece alguém virtualmente?

Cumprimentos

Cumprimentar ¢ o ato fisico consequente a apresentacao
entre pessoas. Pode-se dizer que 0 aceno com a cabeca € um
cumprimento, como também o aperto de mao, o ato simbodlico de
satisfacdo mais usado em apresentacdes. Por esse motivo, apertos
de mao suaves ou fortes demais causam ma impressao.

O aperto de mao nem sempre ¢ utilizado. Quando os convidados
estdo a mesa ou mesmo com a mao ocupada com uma bebida em
um coguetel, nesses casos, ateé por questdes de higiene, ndo € utilizado
0 aperto de mao; 0 cumprimento com um sorriso ja € o suficiente.

E importante ainda destacar que cumprimentar € um gesto de
cortesia entre pessoas que ja se conhecem ou que estao sendo
apresentadas, em um desejo de manifestar, de forma fisica, satisfacao
a0 se encontrarem. A forma de saudar deve variar de acordo com a
intimidade ou a situacdo em que se encontram.

U1 - Comportamento social 13



Para entendermos melhor as regras de cumprimentos,
precisamaos saber o que ¢ hierarquia e como ela funciona. Entende-
se que a hierarquia pode constituir uma ordem ascendente ou
descendente. E uma ordem de elementos de acordo com seu valor
em funcao de critérios de classe, tipologia, categoria ou qualquer
outro topico que nos permita desenvolver uma classificacdo, sendo
ela de pessoas, animais ou objetos.

Destacando a hierarquia entre pessoas, € importante saber que
0s principais fatores sdo:

e Profissdo.
« |dade.
e Sexo.

Figura 1.2 | Hierarquia

Fonte: iStock

Quando se pode estabelecer um nivel de hierarquia entre as
pessoas apresentadas, sempre O que possui, NO Cenario em que
estdo, menor relevancia hierarquica € gquem toma a iniciativa de
cumprimentar. Porém € o que possui maior relevancia que deve
estender a sua mao primeiro, para o0 cumprimento fisico. Podemos
ver tal situacao a seguir na Figura 1.3. A mulher € quem estende a
Mao para um cumprimento fisico.

14 U1 - Comportamento social



Figura 1.3 | Cumprimento — aperto de méo

Fonte: iStock

Algumas formas com a qual uma pessoa sauda a outra também
podem variar de acordo com o grau de intimidade entre elas. Os
beijos na face ficam reservados aos mais intimos, poréem quem
toma a iniciativa de beijar € a pessoa mais relevante, seguindo o
nivel hierarquico. Por exemplo, amigos de longa data, quando
se encontram, se saudam com beijos na face, o que € comum €
carinhoso. J& um jovem nunca devera provocar a situacao de um
beijo na face a uma senhora que acaba de conhecer, porém, se ela
o fizer, esta de total acordo com as regras de cumprimento.

&&9 Assimile
O ato fisico de cumprimentar alguem que acabamos de conhecer &
algo que pode gerar desconforto de alguma das partes. Por isso, é
importante entender como lidar em situacdes novas. Deve-se sempre

evitar o contato fisico, caso exista duvida quanto a como reagir, ou
sempre esperar gue a outra pessoa tome a iniciativa de contato.

Quando os convidados estdo sentados a mesa e uma nova
pessoa é apresentada ou se autoapresenta, o anfitrido sempre deve

Ul - Comportamento social 15



se levantar para o cumprimento fisico, exceto se for de muita idade
ou impedido por alguma condicao fisica.

Regras gerais de etiqueta em servicos de alimentacao

Em um evento ou restaurante, alguem sempre devera estar
encarregado de recepcionar os clientes. Essas pessoas geralmente
sao chamadas de host, palavra em inglés que significa anfitrido. O
host seque o protocolo de recepcionar o cliente ou convidado sem
contato fisico e devera encaminha-lo a mesa ou local designado.
Nunca se deve deixar o convidado ou cliente esperando do lado de
fora do restaurante ou evento, pois isso pode deixa-lo em posicao
desconfortavel e alvo de olhares das pessoas que ja adentraram o
evento ou restaurante. Em caso de um restaurante com lotagao
maxima, € sempre preciso avisar ao cliente o tempo aproximado de
espera para uma mesa, para que ele tenha ciéncia e possa optar por
esperar ou nao.

Figura 1.4 | Imagem ilustrativa

Fonte: iStock.

Os profissionais de atendimento (host, garcom e barman) nao
devem manter longas conversas com clientes ou convidados. Deve-
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se levar sempre em conta que existem outros convidados ou clientes
a serem atendidos, poréem tampouco deve-se acelerar o atendimento,
O que pode causar uma sensacao de pressa e falta de cortesia.

Imagine uma familia sentada a mesa de um restaurante — avos,
pais e filhos pequenos. O atendimento deve ser feito primeiramente
aos mais velhos, dando preferéncia as mulheres primeiro. Em sequida
devem ser servidas as criancas e por ultimo a mulher e o homem,
Nno caso 0s pais das criancas. Referente as bebidas, as sem alcool
devem ser servidas imediatamente apos a retirada do pedido, e
posteriormente os drinks alcodlicos, mantendo a regra de hierarquia.
Em caso de um pedido de vinho, primeiro se apresenta o vinho e
serve-se ao cavalheiro, © mesmo que elegeu o vinho, e ele devera
aprovar se o vinho devera ser servido aos demais convidados ou nao.

Apos todos comerem, devem-se retirar 0s pratos da mesa
para que os clientes tenham a liberdade de conversar e tomar um
possivel café antes do término do servico. Quando se pede a conta
final do servico, ela devera ser entregue ao cavalheiro da mesa,
sempre levada em algum objeto que nao deixe o valor do servico
em evidéncia aos outros convidados a mesa.

Em grupos maiores a mesa, anfitrido e seus convidados,
servem-se primeiro as senhoras sentadas a direita e a esquerda do
anfitrido e, logo depois, 0s demais convidados em sequéncia, sem
distincao hierarquica.

Figura 1.5 | Figura ilustrativa

Fonte: <http://www.winesofcanada.com/learn_etiquette.html>. Acesso em: 2 maio 2018.

17
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v=| Exemplificando

Imagine que uma empresa marca uma reunido com seus SOcios e
diretores em um restaurante francés da cidade. Eles escolheram esse
restaurante por sua fama de alto padrao de atendimento e excelente
comida. No dia da reuniao, houve confusao no atendimento do gargom,
pois ele era um novo funcionario. A mesa foi montada de maneira
errada, € o garcom confundiu a entrega dos pratos para cada pessoa.
Esse tipo de falha pode ser fatal para uma empresa de servicos de
alimentacdo, pois ndo € somente o sabor de sua comida que caracteriza
um restaurante ou um evento. E preciso saber que, do ponto de vista
de um cliente, saber se comportar em uma mesa de um evento, por
exemplo, faz toda a diferenca, tendo em vista que hoje muitos negocios
sao fechados em eventos empresariais ou até mesmo em jantares de
negocios. Ja pelo ponto de vista do restaurante ou da empresa que faz
0 evento, é extremamente importante saber que a etiqueta e o estudo
do comportamento social s&o imprescindiveis. E preciso atender aos
clientes mantendo um padrao, por isso a importancia de treinamentos, o
gue resulta em organizacao e seguranca no trabalho de todos da equipe.

Caso um cliente ou convidado tenha alguma reclamacao a

fazer sobre a comida ou a bebida, o profissional de atendimento
deve perguntar delicadamente o porqué da insatisfacdo e corrigir
0 ocorrido com total exceléncia, para ndo causar ma impressao ao
convidado ou cliente sobre o local.

E importante lembrar que o atendimento € o primeiro contato

com o convidado ou o cliente com o servico, ou seja, ele devera
ser feito com o total profissionalismo de todos os envolvidos e deve
existir total colaboragdo dos funcionarios para tal éxito.

D9 Pesquise mais

No livro Manual de restaurante e bar, o autor explica de forma direta as
normas gerais de cortesia, etiqueta e colaboragao.

MARQUES, J. A. Manual de restaurante e bar. Rio de Janeiro: Editora
Thex, 2002. p. 21-24.

Os colaboradores da empresa devem se auxiliar mutuamente,

pois somente o trabalho em equipe podera gerar resultados
positivos. Cenas desagradaveis ou tratamento sem cortesia devem

18
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ser evitados proximo aos convidados e clientes. Regras de etiqueta,
apresentacdo e cumprimentos também devem ser rigorosamente
usados entre funcionarios. Uma relacdo de cortesias dentro de uma
empresa gera um ambiente agradavel e de sucesso profissional.

v=| Exemplificando

Um sommelier esqueceu de avisar aos garcons que certo vinho ja
nao esta mais na carta. Porem justamente esse vinho foi vendido pelo
gargom a uma mesa com oito convidados. O sommelier precisou
contornar a situagao junto ao garcom e aos convidados. Esse tipo de
constrangimento pode ser evitado quando passamos a pensar Como
um lider de equipe.

Sem medo de errar

No inicio da secdo deste livro, foi apresentado um contexto no
qual Jodo, um recem-formado no ensino medio, esta a procura
do seu primeiro emprego, preferencialmente na area de servicos
de alimentacdo, porém sem possuir nenhuma habilidade técnica
para esse tipo de atividade. Ele ja selecionou lugares onde quer
entregar seu curriculo e agora tem duvidas de como se apresentar
Nna recepcao das empresas e quais tipos de cumprimentos sao ideais
para essas situacdes. Para responder a essas duvidas, vamos nos
aprofundar mais nesta situagao.

Jodo ndo foi convidado a ir as empresas, e, por esse motivo,
ninguem esta esperando por ele @ Assim, Jodao deverd se
autoapresentar para a primeira pessoa que o abordar. Ele precisa se
apresentar de forma clara e sucinta, dizendo seu nome e o0 motivo
de sua ida até a empresa. Nao devera estender muito seu dialogo
para nao ser inconveniente com a pessoa que o abordou. Devera
cumprimentar com um aperto de mao somente se a pessoa gue
representa a empresa estender a mao primeiro. Nesse tipo de
situacao, a regra de etiqueta conduz para um didlogo informal,
acompanhado sempre de palavras cordiais (bom dia, obrigado pela
gentileza), passando confianca e credibilidade a pessoa abordada.
Em suma, Jodo devera se autoapresentar, dizendo seu nome e O
motivo de sua visita ao local (referéncia), e cumprimentar fisicamente
somente se a outra pessoa o fizer primeiro.
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Ao despedir-se, Jodo nao deve prolongar muito sua presenca,
afinal nesse caso nao foi convidado a estar ali, e, mesmo se o
estivesse, as despedidas em geral devem ser rapidas e cordiais, com
palavras de agradecimento e sem muitos protocolos.

Avancgando na pratica

Jantar oficial

Descricao da situagao-problema

Um convite muito requintado chegou pelos correios a casa
de dona Sirlei. Era para um jantar no qual seu afilhado iria receber
formalmente o cargo de diretor geral na empresa em que trabalha
ha mais de quinze anos. Dona Sirlei € muito apegada a seu afilhado
e ficou muito feliz por ter sido convidada a esse momento tao
importante na vida dele. Porém ela ficou um pouco apreensiva, pois
tratava-se de um jantar formal, e em jantares formais de negocios
existem regras, protocolos, coisas das quais ela so tinha no¢cao pelos
capitulos das novelas a que assiste. Para sua maior preocupagao
ainda, no convite havia a sigla 'R.S.V.P., cujo significado ela nao
conhecia. "“Quem coloca uma sigla em um convite?’, pensou ela.
Muitas situacdes constrangedoras passaram pela sua mente, e ela
se imaginou envergonhando seu afilhado e a si mesma.

Entdo, dona Sirlei resolveu se preparar para o jantar, estudando
um pouco sobre regras de etiqueta, pesquisando arquivos e
informacdes pela internet e também buscando na biblioteca da
cidade livros que falassem sobre o assunto. Vamos ver como ela
se saiu no jantar oficial de apresentacao de seu afilhado, o diretor
geral da empresa?

Resolucdo da situacdo-problema

Primeiramente, a sigla R.S.V.P., escrita no convite que dona Sirlei
recebeu, refere-se a uma expressao francesa, Répondez s'il vous
plait, que significa “responda, por favor’. Quando existe essa sigla nos
convites, o convidado deve ligar no telefone indicado no convite,
dentro do prazo estipulado neste, e confirmar, ou Ndo, sua presenca
Nno evento. Essa pratica serve para controle total de quantidade de
servico contratado e organizacao de mesas e lugares.
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Chegando ao evento, dona Sirlei foi recepcionada por um host,
que € a pessoa designada para atender os convidados e direciona-
los aos seus lugares nas mesas. Ela se autoapresentou, informando
seu nome e mostrando O seu convite, sem gque houvesse nenhum
contato fisico ao cumprimentar. Logo o host a direcionou ao seu
lugar na mesa, que seria ao lado da mae do seu afilhado, no caso
sua irma. Havia placas com os nomes dos convidados em cada lugar
da mesa, e ela percebeu que ndo conhecia alguns. Quando seu
afilhado, que era o anfitrido da mesa, chegou, cumpriu seu papel de
fazer as honras de apresentar cada convidado ali sentado, de forma
clara e rapida, sem o uso de cumprimentos com atos fisicos (como
0 aperto de mao ou o beijo social).

Um tempo depois, ele se levantou e pediu siléncio para todos
para poder dizer algumas palavras de agradecimento. Ele agradeceu
pela oportunidade que esta diante dele na empresa e por todos 0s
anos ali trabalhados e reconhecidos. Também agradeceu a sua
familia e sua madrinha ali presentes. Apos seu discurso, todos se
levantaram e o aplaudiram.

Faca valer a pena

1. Na vida do homem na sociedade, estamos em constante interacio
com nosso semelhante, estabelecendo relacdes sociais e profissionais,
adquirindo consciéncia grupal e criando e conhecendo novas culturas.

As normas de etiqueta foram estabelecidas para criar condutas socialmente
corretas. Dessa forma, qual dos conceitos de etiqueta a sequir esta correto?

a) Normas relacionadas a atos e gestdes relativos a atividades oficiais,
particularmente na area de diplomacia.

b) Normas relacionadas ao comportamento social de uma pessoa, em
suas relacdes com as demais, especialmente nos ambientes formais.

c) Formas comuns de atos solenes e formais, publicos ou privados.

d) Questdes relativas a privilégios e imunidades dos agentes diplomaticos
e consulares.

e) Conduta moral nos negdcios.

2. A forma como uma pessoa apresenta um amigo a outra pessoa, ou a
forma como um anfitrido apresenta um convidado a outro, mostra se esta
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ou nao habituado as regras de apresentacdo e ao convivio social, evitando
assim o constrangimento de deixar alguém sobrando. E comum, quando
sao apresentados os convidados uns aos outros, que o anfitrido acrescente
sempre alguma informacao a respeito de cada um. Pode ser a profissdo da
pessoa, a cidade de onde veio, a empresa em que trabalha, ou algo curioso
dessa pessoa, tal como a sua ultima viagem.

Com base no texto apresentado, como essa regra da etiqueta € chamada?

a) Regra de referéncia.

b) Regra de autoapresentacao.

c) Regra de individualidade da mulher.
d) Expressdes usuais.

e) Hierarquia.

3. Cumprimentar € um gesto de cortesia entre pessoas que ja se conhecem
ou que estao sendo apresentadas, em um desejo de manifestar, de forma
fisica, satisfacao ao se encontrarem. A forma de saudar deve variar de
acordo com a intimidade.

Em qual das situagdes a seguir ndo é cortés o aperto de mdo ao saudar
um convidado?

a) Quando sdo duas mulheres sendo apresentadas uma a outra por um
anfitrido.

b) Quando as pessoas possuem nivel hierdrquico diferente.

c) Quando, em cidades de frio extremo, todos estdo usando luvas.

d) Quando estdo todos sentados a mesa ou com a mao ocupada por uma
bebida/comida em um coquetel.

e) Quando uma pessoa é solteira e € apresentada a uma pessoa casada.
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Secao 1.2

Boas maneiras

Dialogo aberto

Caro aluno.

Qual profissional ja ndo teve duvidas sobre o modo de agir
em eventos, viagens e almocos de negocios? Nesta secdo vamos
conhecer os codigos de boas maneiras que nos ajudam a saber
como devemos nos portar com seguranga em qualguer situacao. A
etiqueta profissional e as boas maneiras contribuem para a elegancia
exteriorizada e implicam, sobretudo, em desenvolver a sensibilidade e
aprender técnicas que aperfeicoem a imagem pessoal como um todo.

Passamos a maior parte do nosso dia no trabalho, onde
formamos uma comunidade e trocamos informacdes e dialogos o
dia todo, local imprescindivel para agir sempre com boas maneiras.

Na vida profissional existem varias situacdes nas quais devemaos
saber como nos comunicar, como nos vestir, como lidar com
demandas. O sucesso de pessoas bem-sucedidas profissionalmente
deve-se, em parte, ao modo de atuar em quase todas as situagdes.

E importante frisar que a cortesia no mundo dos negocios
pode ser um item importante para garantir seu sucesso. Saber se
comunicar bem, na forma oral e escrita, saber se vestir para cada
ocasiao e saber se comportar a uma mesa de jantar de negocios
sdo habilidades que devem ser exercidas rotineiramente na vida de
um profissional que busca ascensao na carreira.

Nesta secdo, retomaremos © caso de Jodo, que busca
seu primeiro emprego: apos entregar alguns curriculos pelos
restaurantes e hotéis da cidade, ele foi chamado para a sua primeira
entrevista. Conforme ditam as regras de etiqueta no trabalho e as
boas maneiras, quais sdo as consideracdes que Jodo devera levar
em conta referente a sua aparéncia? Como ele devera se comunicar
nesse tipo de situacao?

Vamos la!
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Nao pode faltar

E importante saber que, quando falamos em servico de exceléncia
emalimentac¢do, ndo basta somente que hajaum bom chef de cozinha
ou bons cozinheiros que apresentem habilidades na preparacao de
pratos e iguarias. E necessaria a complementacdo da equipe com
profissionais qualificados em atendimento. A boa disposicao, a
presteza e o0 asseio pessoal sdo requisitos de grande importancia para
esses profissionais, pois existem normas de bem servir que vao desde
a apresentacao pessoal ate a eficiéncia profissional.

As boas maneiras sao subitens da etiqueta e definem as atitudes
e 0s gestos adequados para uma convivéncia social e profissional
harmonica. A interacdo com outras pessoas e a maneira como
lidamos nessas situacdes refletem diretamente em como os
outros nos veem e como nos tratam, por isso a importancia do
conhecimento da etiqueta e das boas maneiras.

Sua postura ao relacionar-se no ambiente de trabalho com
seus subordinados, superiores e colegas € de fato um diferencial
em sua carreira, sobretudo quando a educacao € uma qualidade
da sua personalidade.

E importante, para uma vida profissional promissora, seguir
regras basicas de boas maneiras. Portanto, seguem alguns
pontos consideraveis:

e Pontualidade: ndo ser pontual em compromissos
profissionais e nao cumprir prazos geram falta de confianca.

e Elogios: manter pessoas competentes por perto € um
diferencial para uma boa equipe de trabalho. Elogie sempre
aqueles que tenham um bom desempenho.

e Criticas: caso seja necessario chamar a atengdo de alguem,
sempre o fagca em particular. Nunca critique o trabalho de
uma pessoa perto de outra. Criticas sao construtivas somente
guando bem aplicadas.

e Gritos: nunca grite com alguém no ambiente de trabalho.
Isso é de extrema ma educacao.

e Limpeza: limpe e mantenha limpos os locais de uso comum.
N3o € porque existe uma pessoa de limpeza na empresa que
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VOCEé precisa ser descuidado com as coisas. Lembre-se de que
passamos a maior parte do nosso dia em Nossos trabalhos.

e Privacidade: respeite a privacidade dos outros funcionarios.
Seja discreto.

» Colaboracdo: ofereca ajuda quando perceber que outro
funcionario esta muito atarefado. O trabalho em equipe
parte do principio de que juntos chegamos a um mesmo
resultado que sozinhos, porém com mais rapidez.

OGB Reflita

Sempre existe a0 menos uma pessoa que espalha fofocas pelos quatro
cantos da empresa. E importante barrar esse tipo de comportamento,
porgue, Mesmo que VOcé somente escute, ja estad fazendo parte do
mundo dos fofoqueiros. E importante saber que as fofocas na empresa
geram problemas a todos que nela trabalham, e nao somente aos
protagonistas da fofoca.

Nado afronte tampouco um fofoqueiro. Seja educado, diga que nao
gosta de falar sobre a vida dos outros, que prefere ndo se intrometer.
Muitas vezes, no entanto, a fofoca vem de cargos de geréncia. E
preciso saber lidar com essa situacdo com extrema cautela.

» Gentileza: sempre use palavras gentis e de agradecimento.

As boas maneiras, assim como a etiqueta social, € um
fator diferencial no mercado competitivo no qual vivemos.
Comportamentos inadequados no ambiente de trabalho, muitas
vezes, podem afetar o crescimento de um profissional, mesmo que
este seja extremamente qualificado para tal cargo.

vz| Exemplificando

Entre dois funcionarios selecionados para um novo desafio em uma
empresa, quando existe um “empate” na questdo de competéncia
técnica e bagagem profissional, provavelmente serd escolhido
aquele que tiver maior habilidade em comportar-se de forma
adequada. A cortesia, a gentileza € o bom senso sdao partes da
personalidade do profissional.
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No que diz respeito as vestimentas, nem sempre as empresas
adotam o uso de uniforme pelos funcionarios, e nesses casos O
funcionario deve ter o bom-senso de escolher roupas adequadas e
discretas. A empresa quer que o cliente comente sobre a qualidade
do trabalho do funcionario, e ndo sobre a vestimenta dele.

A forma como nos vestimos diz muito sobre nossa personalidade
e como nos importamos com situacdes ao nosso redor. Um
advogado, por exemplo, que se vista mal em uma audiéncia, ou
um cozinheiro que chega sujo ao trabalho, demonstra desleixo e
desorganizacao, o que acarreta falta de confianca por parte de seus
companheiros de trabalho.

E fundamental a coeréncia entre a identidade visual do
profissional e 0 segmento em que a empresa atua, pois essa imagem
tem influéncia direta na percepcao da credibilidade do profissional
e da empresa.

Existem diversos ramos de negocios com particularidades no
quesito vestimenta e cuidados com a aparéncia.

ﬁs” Assimile

Em diversos tipos de negocios, existem os gue demandam © uso de
trajes mais conservadores, formais, ou seja, Nnegocios que procuram
passar uma aparéencia de seriedade. Profissionais que atendem pessoas
costumam usar trajes formais, por exemplo: um maitre, um advogado,
um executivo.

No caso de pessoas que trabalham em ramos mais abertos e com
menos formalidades, os trajes costumam ser informais e com um
pouco mais de personalidade, por exemplo: os que trabalham com
artes, fotografos, pintores, publicitarios, musicos, etc. O fato de essas
pessoas trabalharem com criacdo e espontaneidade abre portas para
a informalidade e a expressao da personalidade em suas vestimentas.

E comum o uso de uniformes padronizados em estabelecimentos
como hotéis e restaurantes, por exemplo, pois tratam-se de setores
que trabalham diretamente com clientes mais rotativos, podendo,
desta forma, manter uma imagem padrao de colaboradores
no atendimento. Profissionais de saldo, tais como garcom,
recepcionista, barman, sao a cara da empresa e sempre devem
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estar com seus uniformes em perfeito estado e limpos. Geralmente
usam trajes formais, que passam certa seriedade no trabalho. Ja os
funcionarios de cozinha e limpeza, devem usar uniformes praticos e
seguros, poréem sempre limpos e apresentaveis.

C@ Reflita

O tipo de uniforme varia de acordo com o cargo, a tipologia e a
categoria da estrutura, restaurante ou empresa. Cada uniforme ¢
pessoal e, por razdes de higiene, ndo deve ser usado fora do ambiente
de trabalho.

Figura 1.6 | Modelos de vestimenta no trabalho

Fonte: <https://www.pexels.com/photo/group-of-people-in-dress-suits-776615/>. Acesso em: 28 maio 2018.

Independentemente de o funcionario usar vestimenta formal ou
informal no trabalho, a boa aparéncia € fundamental em qualquer
ambiente profissional. Os cabelos devem estar sempre limpos e
penteados ou atados, dependendo do ramo de trabalho. No caso
de homens, barba e bigode devem estar sempre bem-aparados.
As unhas devem sempre estar limpas e, no caso de mulheres, sem
esmalte descascado. Unhas malfeitas com esmalte descascado
podem causar impressao de desleixo com a aparéncia. Os dentes
tambéem sdo cartdo de visita e devem sempre estar limpos, e o halito



agradavel. As roupas devem estar limpas e passadas, sem manchas,
rasgos ou faltando botdes.

Deve-se sempre atentar para a importancia da higiene pessoal e
do uso de desodorante e perfumes discretos. Para os profissionais
de cozinha e saldo, € proibido o uso de perfumes, pois podem se
misturar aos odores dos alimentos e nao ser agradavel aos clientes.

Em nenhuma hipotese deve-se usar roupas provocantes,
servindo essa regra para homens e mulheres.

[19 Pesquise mais

Encontre mais informacdes sobre boas maneiras na indicacao de
leitura a seguir:

RIBEIRO, Celia. Etiqueta na pratica: um guia moderno para as boas
maneiras. Porto Alegre: Editora L&PM, 2011. p. 9-14.

Boas maneiras a mesa

Quando nos sentamos a mesa para uma refeicdo com um grupo
de pessoas, as boas maneiras sao importantes, ndo somente pela
estética comportamental, mas tambem por sua funcionalidade. O
comportamento a mesa € um teste seqguro para revelar as boas
maneiras e o grau de sociabilidade de uma pessoa. A naturalidade
no uso de garfo e faca, por exemplo, exige conhecimento e pratica.

Figura 1.7 | Imagem ilustrativa de jantar

Fonte: iStock
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Os movimentos devem ser executados com elegancia, evitando-se
movimentos bruscos. As costas devem ficar retas e as maos, apoiadas
sobre a borda da mesa, pois uma ma posicao pode nos impedir de
respirar e digerir corretamente. Por questao de higiene, € importante
evitar tocar os cabelos e o rosto a mesa. Sempre em caso de duvidas
quanto ao modo de se comportar, © bom senso da a solucao, ou seja,
O que € mais simples e funcional coincide com as boas maneiras.

O guardanapo deve ficar sobre as pernas, sendo esta acdo a
primeira a ser realizada ao sentar-se a mesa. Todos 0s movimentos
relacionados ao guardanapo devem ser feitos diante das pernas,
nunca na lateral. Quando ha necessidade de ausentar-se a mesa, O
guardanapo deve ser colocado ao lado direito do prato. Ao finalizar a
refeicdo, o guardanapo deve ser colocado ao lado esquerdo do prato.
Essas sinalizagdes indicam ao garcom a retirada ou ndo dos pratos.

O pao servido antes da chegada do prato ordenado deve ser
cortado com as maos e sobre o prato, evitando derramar migalhas
sobre a mesa. Nunca se deve cortar o pao com a faca, e, ao ser
cortado com as maos, o pedaco deve ser sempre do tamanho que
se leva inteiro a boca. Nunca se prepara uma fatia inteira de pao, que
demande ser mordida.

Os talheres sdo utilizados de acordo com a ordem de chegada
dos pratos, de fora para dentro. Os bocados devem ser pequenos,
sem apuro, porém, caso algum dos comensais seja mais lento e
todos os outros convidados ja tenham terminado, ele deve parar
de comer para que 0s pratos sejam retirados e o servico continue.

Figura 1.8 | Mesa de jantar montada

Fonte: iStock
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Ao comer, ndo se deve adiantar o corpo €, menos ainda, a cabeca
ao prato. Ndo se deve juntar muito a cadeira a mesa e nem apoiar 0s
cotovelos sobre a mesa. E preciso tentar sempre manter as costas
retas, os cotovelos ao lado do corpo e os pulsos sobre a borda
da mesa. Nao é cortés falar quando o pessoal do servico estiver
servindo um novo prato. Deve-se agradecer sempre O Servico,
porém o garcom deve somente escutar os seus agradecimentos.

Nao se deve apoiar talheres sujos sobre a mesa. Enquanto estiver
comendo, vocé deve deixar os talheres cruzados sobre o prato,
posicionando os dentes do garfo sobre a ldmina da faca, que deve
estar virada para dentro, posicdo que chamamos de vinte para as
guatro, lembrando a posicao dos ponteiros de um relogio. Quando
terminamos de comer, juntamos os talheres, deixando-0s na posicao
seis e meia ou cinco e vinte e cinco. Esta posicao indicara que
terminamos e estamos prontos para a continuacao do servico. A
sequir estdo as imagens referentes ao que foi citado, respectivamente.

Figura 1.9 | Posicéo vinte para as quatro

Fonte: <https://www.martinkacrystal.com/blog/ettiquette/>. Acesso em: 28 maio 2018

Figura 1.10 | Posicdo seis e meia

Fonte: <https://www.theartofdoingstuff.com/cutlery/>. Acesso em: 28 maio 2018
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Figura 1.11 | Posicdo cinco e vinte e cinco

Fonte: <https://www.quora.com/What-does-crossed-silverware-signify-to-a-kitchen-crew>. Acesso em: 28
maio 2018.

Quando falamos em uma refeicao informal, com pessoas intimas,
amigos de longa data, a cortesia, a gentileza e 0 bom senso sao
as unicas regras a serem seguidas. Porem, mesmo que estejamos
comendo em uma cadeia de fast-food, é preciso saber se comportar.

c@ Reflita

As regras de boas maneiras e etiqueta a mesa também podem ser
regionais e/ou culturais. Caso vocé viaje a outro pais e seja convidado a
uma refeicdo formal, € importante pesquisar as boas maneiras para que
sua cortesia seja destacada. No Oriente, por exemplo, existem regras
que, para nos, ocidentais, podem parecer deselegantes. E importante o
conhecimento para evitar as gafes em situacdes como essas.

Comunicagao

A comunicacdo no ambito profissional trata de questdes
referentes aos diversos publicos de uma empresa, sendo eles
os colaboradores, fornecedores, clientes, socios, imprensa,
comunidades e 6rgaos governamentais.

A comunicacao que a empresa tem com a comunidade, quando
de grande porte, geralmente é feita por profissionais da area ou por
empresas terceirizadas, ja que o impacto de informac¢des sobre ela
pode gerar boas e mas impressodes.

Nas pequenas empresas geralmente os proprios donos se
encarregam dessa tarefa, que deve ser feita com todo o cuidado,
da mesma forma que em uma empresa de grande porte. Sabe-
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se que contornar uma situacao de ma comunicacao pode evitar
perda de clientes.

A empresa precisa demonstrar clareza aos colaboradores
guanto as praticas e normas adotadas em relacdo a sua imagem
e comunicacao. Isso vai desde cartdes de visita e brindes até a
situacdes mais delicadas, como uma reunido de negocios. Cabe
ao colaborador da empresa, quando esta a seu servico, pensar
como sendo a propria marca, representando seus ideais e suas
normas de comunicacao.

D9 Pesquise mais

Quando falamos em comunicacao escrita, devemos saber que a redacao
oficial € uma forma especifica de escrever e que para isso algumas
normas e técnicas brevemente estabelecidas devem ser seguidas.

Pesquise mais sobre formas de escrita oficial que envolvam os trés
poderes constituidos pelo Estado: o Executivo, o Legislativo e o
Judiciario. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/
manual/manual.ntm>. Acesso em: 28 maio 2018.

A comunicagdo escrita carrega a imagem de seu autor, pois a
palavra escrita € mais forte do que a falada, afinal ndo se pode negar
O que se escreveu. Como cada pessoa possui sua forma particular
de escrever, € importante seguir algumas regras para qualificar o
texto, como as que seguem:

e Ser claro e objetivo.
» Evidenciar o que se espera do destinatario.

e Nunca escrever tudo em letras maiusculas, pois soa como se
vocé estivesse gritando, e isso ndo € educado.

* Nao ser repetitivo.
e Usar frases curtas para ndo desviar a atencdo do leitor.

e Avaliar sempre o que escreveu antes de enviar (carta, e-mail
ou outro tipo de comunicado).

» Revisar a gramatica e os erros ortograficos.
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&z" Assimile
Nos dias de hoje a comunicacdo nas empresas, em sua maior parte, sao
feitas via e-mail. Apesar de parecer um tipo informal de comunicagao,
devem ser seguidas as mesmas regras de qualquer outro tipo de escrita.
A escrita também deve ser clara, coerente, direta e com gentilezas,
POIs carregara a sua assinatura.

Etiqueta e aparéncia

Em se tratando de etiqueta, como sabemos ela muda muito
pouco com o tempo, porem adapta-se ao modismo. Ela comeca
com o gque podemos chamar de linguagem formal e informal. Em
se tratando se informalidade, consideramos avaliar a vestimenta
adequada para cada evento ou até mesmo a postura durante um
convivio profissional. J& quando falamos em formalidades em
eventos, temos regras quanto ao que dizer, como dizer e quando
dizer, ou seja, até a apresentacao que se faz para outra pessoa
possui formalismo.

E importante saber como se vestir e como agir nas mais diversas
situacdes, sejam elas sociais ou profissionais, porqgue Nno Mmundo
profissional existe uma forte interacdo entre as boas maneiras e o
sucesso profissional.

O modo como agimos em um evento nao devera causar
desconforto a nenhum dos participantes. Por exemplo: nao
devemos usar de excessiva intimidade com recém-conhecidos;
caso se tenha a certeza de que ira se atrasar, deve-se tentar avisar
com antecedéncia.

A aparéncia € muito importante, pois uma primeira impressao
vale muito — e isso € muito dificil de mudar posteriormente. Uma ma
Impressao ao primeiro contato pode gerar pontos negativos contra
a empresa ou o0 evento. Nesse ponto vale lembrar gue a vestimenta
e 0s cuidados com a aparéncia pessoal valem muito e devem ser
levados em conta para todos aqueles que estao trabalhando no
evento, principalmente se ha contato diretamente com o publico.
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Figura 1.12 | Profissionais de atendimento

Fonte: iStock

Sem medo de errar

Para a entrevista de Jodo, € imprescindivel que ele esteja com
uma imagem impecavel.

A aparéncia da barba e do cabelo pode variar de acordo
com O cargo que se pretende ocupar na empresa. Por exemplo,
um publicitario com cabelo e barba grandes € um fato que nao
influenciara na entrevista. Porém Jodo esta em busca de um trabalho
dentro de uma cozinha, onde as normas de higiene sdo rigidas
devido ao contato direto com alimentos. Nesse caso, € preciso que
ele va a essa entrevista com a barba recém-feita e com os cabelos
de preferéncia cortados, limpos e penteados. Além disso, as unhas
tambem devem estar limpas.

Ja falando um pouco sobre como se vestir a essa entrevista,
Jodo podera ir com uma roupa basica, limpa, por exemplo uma
calca jeans e uma camisa, sem muitos apetrechos ou algo que
chame muita atencao. Se imaginarmos, por exemplo, que Joao
fosse a uma entrevista para o cargo de advogado de uma empresa,
sua vestimenta teria que ser totalmente diferente: ele teria que usar
trajes formais, como paleto e gravata.

Referindo-nos a parte comunicativa dessa entrevista, Joao
precisa saber lidar com a necessidade de se comunicar com clareza
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e sensatez. Devera usar palavras cordiais e responder a todas as
perguntas que lhe forem feitas. Caso ele tenha alguma duvida, tal
como sobre a faixa salarial, deve questionar no final da entrevista,
quando o entrevistador ja tiver perguntado tudo o que queria.
E importante lembrar que as boas maneiras e a etiqueta social
sdao um diferencial no caso de Jodo, que Nao possui experiéncia
técnica na area.

Avancando na pratica

Nem todo cavalheiro toma alcool

Descricao da situagao-problema

Marcio € o sommelier chefe em um hotel cinco estrelas na
cidade de Sao Paulo. Hoje, no almocgo, ele presenciou uma cena
em que um outro sommelier tratou de forma embaracosa uma
cliente, a qual gostaria de provar o vinho no lugar do cavalheiro
da mesa. Sabe-se que, pelas regras de etiqueta social, o vinho a
mesa € servido ao cavalheiro, para que ele o0 prove e aprove para
0s demais convidados, porém hoje em dia € importante saber lidar
com as diferentes situacdes. Nessa mesa o cavalheiro ndo toma
bebida alcoolica, e quem ordenou e escolheu o vinho foi a senhora
sentada a sua esquerda. O sommelier acabou se confundindo na
hora da prova e servindo o cavalheiro, gerando certo desconforto.
Como Marcio, o sommelier chefe, deve ajudar o seu subordinado
com sua confusao no atendimento?

Resolucdo da situagcdo-problema

Para solucionar esse mal-entendido, Marcio ordenou outra
taca, passou para a senhora que iria aprovar o vinho e solicitou ao
sommelier da mesa que voltasse a rotina de prova. Nota-se que
ele ndo maltratou o sommelier que cometeu o erro, revertendo a
situacao sem grosserias a nenhuma das partes. A comunicacao e as
boas maneiras devem prevalecer nessas situacdes. Em situacdes de
erros de subordinados, o superior devera solucionar a situagao de
maneira educada e com uma comunicacao clara.

Marcio tem seu papel de chefe nesse importante hotel por esse
e outros motivos, que sao valiosos para um profissional.
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Faca valer a pena

1. A comunicacdo escrita carrega a imagem de seu autor, pois a palavra
escrita € mais forte do que a falada, afinal ndo se pode negar o que se
escreveu. Como cada pessoa possui sua forma particular de escrever, é
importante sequir algumas regras.

Referente ao texto anterior, sobre comunicagdo escrita, qual das
alternativas a seguir € a correta?

a) A comunicacado escrita deve sempre ser clara e objetiva.

b) A comunicacdo escrita deve ser igual a comunicacao falada.

c) Deve-se usar a forma informal de escrever.

d) Deve-se usar frases longas para ndo desviar a atencdo do leitor.
e) Deve-se escrever sempre em letras maiusculas.

2. O comportamento & mesa é um teste seguro para revelar a educacdo e
o grau de sociabilidade de uma pessoa. As boas maneiras e a naturalidade
no uso de garfo e faca exigem conhecimento e pratica. Ninguém fica a
vontade em uma mesa de evento ou restaurante se ndo estiver habituado
ao manuseio de talheres.

Tomando como base o texto anterior e as regras de boas maneiras e
visualizando a imagem a seguir, qual é o significado de cruzar os talheres
sobre o prato, posicionando os dentes do garfo sobre a lamina da faca?

Figura 1.9 | Posicéo vinte para as quatro

Fonte: <https://www.martinkacrystal.com/blog/ettiquette/>. Acesso em: 28 maio 2018.

36 U1 - Comportamento social



a) Indica que a pessoa terminou de comer.

b) Indica insatisfacdo com o prato.

c) Indica que a pessoa estd comendo desse prato, mas que precisou
retirar-se alguns minutos da mesa.

d) Indica que a pessoa esta aguardando o servigo do segundo prato.

e) Indica que a pessoa esta satisfeita, portanto ndo deseja seguir com os
proximos pratos.

3. Sabemos que, quando lidamos com colaboradores da linha de frente
no atendimento em eventos ou restaurantes, a cortesia e as boas maneiras
sao primordiais para o sucesso do negocio.

As regras de etiqueta profissional e os cuidados com a aparéncia nos
ajudam a prevenir ou evitar quais tipos de situagcdes durante o trabalho em
um evento?

a) O mal servico da cozinha.

b) As gafes nas apresentacdes.

c) A perda do trabalho.

d) A ma impressao a primeira vista, o que pode ser dificil de mudar
posteriormente.

e) O desperdicio de alimentos.
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Secao l3
Aparéncia e profissao

Dialogo aberto

Nesta uUltima secao da Unidade 1 de Pratica Comportamental,
vamos entender como nossa aparéncia pode influenciar em nossa
vida profissional.

Voltaremos a falar sobre etiqueta, porem mais diretamente
ligada ao ambiente profissional e organizacional e ao modo
como ela pode influenciar nossa carreira. Nesta se¢cao daremos
maior énfase aos cuidados com nossa aparéncia e nossa
imagem profissional. Vamos entender como a higiene pessoal €
fundamental e como o marketing pessoal pode ser um diferencial
na carreira de qualquer profissional.

Retomando nossa situacao-problema, Jodo recebeu um convite
para participar de uma entrevista gue inclui de uma analise em grupo.
Nela, todos os entrevistados se posicionaram em uma mesma sala
e, com a orientacdo da psicologa da empresa, foram instruidos a
entrar no papel que cada um teria, de acordo com um sorteio feito
ali mesmo no momento. No sorteio, Jodao ganhou o papel de um
chef de praca de cozinha, de 28 anos de idade, formado ha mais de
cinco anos e com um historico profissional de excelente qualidade.
Ele tambéem teria que ser o entrevistador de outros candidatos para
O cargo de auxiliar de cozinha.

Apesar de nao ter experiéncia profissional na area, nessa
analise de grupo Jodo serd um avaliador de pessoas para cargos
inferiores. Como deverd ser seu comportamento? Como ele
deverd avaliar os candidatos? Deverd levar em conta a analise
comportamental de cada candidato, ja que ele mesmo nao
possuUi experiéncia técnica na area?

Vamos la!
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Nao pode faltar

A etigueta, como j3 foi dito, condiz com a boa imagem. Sao
regras que ditam como nos relacionamos com colegas de trabalho,
chefes, clientes, amigos, vizinhos, fornecedores, parceiros, socios,
etc. No setor empresarial, a etiqueta € um conjunto de cerimdnias
usadas no trato entre os profissionais e engloba principalmente a
ética profissional e o bom comportamento. O objetivo da etiqueta
profissional & diminuir conflitos, preconceitos, atritos e suspeitas
entre os profissionais das empresas e seu publico. Serve para criar
um clima de compreensao, confianca e cooperacao entre as partes
que se relacionam.

E importante saber como se vestir, o que dizer e como agir nas
mais diversas situacdes profissionais.

Regras basicas de etiqueta profissional

Vamos falar um pouco sobre as regras mais importantes da
etigueta profissional, regras estas que fazem diferenca para um
profissional de sucesso:

« Pontualidade ¢ de fato uma regra muito importante
na etiqueta profissional. Ao assumir um Ccompromisso
profissional, como reunides, encontros profissionais, jantares
de negocios, etc.,, o horario devera ser cumprido, afinal €
preciso respeitar as agendas profissionais de cada parte
em questao. Caso perceba que ndo sera possivel cumprir
O horario marcado, avise com antecedéncia. Pense no
transtorno que um profissional pode causar quando chega
atrasado a uma reunido na qual estdo presentes fornecedores
ou socios de outras cidades, cada um com uma agenda de
compromissos distinta. Pontualidade nao € somente uma
regra no ambito profissional, € para todos os aspectos da
vida social. Pode-se dizer que é o fator mais importante na
carreira de um profissional de sucesso.

» Ousodelinguagem corporal, postura e movimentos corretos
pode influenciar positivamente as pessoas ao seu redor.
Existem alguns pontos que devem ser considerados como
regras no trabalho, tais como: postura ereta quando estamos
de pe, com ombros para tras e cabeca erguida; contato visual
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quando estamos conversando com uma pessoa; bracos
descruzados quando estivermos conversando com alguem,
ou posicionados na cintura. Essas sdo linguagens corporais
gue demonstram confianca e interesse.

O tom de voz e o0 seu volume devem ser mantidos sob
controle. As vezes, em situac®es negativas, tendemos a
aumentar o volume da nossa voz e a usar palavras gue possam
ser provocativas ou insultar alguém. E preciso manter sempre
a calma e controlar seus pensamentos e/ou comportamentos.

oé) Reflita

Houve tempos em que a comunicacao empresarial era toda feita com
memorandos, cartas e oficios. Hoje, com a tecnologia, praticamente
toda a comunicacao € feita por e-mail. Além de mais pratico, tambem
€ mais econdmico. Porém serd que as regras de uma escrita mais
formal tambeém devem ser implementadas neste tipo de comunicagao
de alguma forma?

Ul -

Adiversidade cultural, religiosa e até mesmo comportamental
existe em qualguer ambiente de trabalho, e por esse motivo
€ necessario expressar seu bom humor sem exageros. Evite
piadas e brincadeiras em excesso no trabalho, pois isso
podera deixar alguém desconfortavel ou, ainda, ofendido.
Bom humor profissional estd mais relacionado com simpatia,
cumprimentos, ser agradavel. Ndo € interessante chamar
pessoas no trabalho por seu apelido ou, mesmo, versdes
mais curtas dos nomes.

Falar mal da empresa em que trabalha ou trabalhou, além de
antietico, pode denegrir sua imagem profissional.
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Figura 1.13 | Figura ilustrativa de um evento de negdcios

Fonte: <https://www.pexels.com/photo/bar-drinks-party-champagne-16408/>. Acesso em: 30 maio 2018.

e Em encontros profissionais fora do ambiente de trabalho
- por exemplo, reunides em restaurantes, eventos
corporativos, congressos, etc. -, bebidas alcoodlicas
devem ser ingeridas com moderacao. Caso contrario, a
possibilidade de alterar seu comportamento por causa do
alcool poderd denegrir sua imagem.

Marketing pessoal

A pessoa que consegue unir regras de etiqueta, habilidades
tecnicas e estratégias de marketing pessoal esta no caminho certo
rumo ao seu sucesso profissional.

O marketing pessoal ¢ uma ferramenta usada para a promocao
pessoal com o objetivo de alcangar sucesso, ou seja, sao estratégias
usadas para “vender” os servicos e beneficios do profissional e para
influenciar, por meio de sua imagem, a forma como outros os
veem. VOCé ja pensou que produto ou servico vocé pode oferecer?

O marketing pessoal € ainda mais abrangente que simplesmente
conhecimento de regras de etiqueta social e profissional. ‘O
marketing pessoal pode ser entendido como toda a atividade de
negocios para dirigir o fluxo de bens e servicos do produtor ao
consumidor ou utilizador, em que se considera a pessoa o produto”
(R1ZZ0O, 1998, p. 21).
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O marketing pessoal tem o mesmo principio do marketing
organizacional, ou seja, tem o objetivo de aplicar conceitos de
marketing a um individuo, de forma a moldar e promover essa
pessoa em todos os ambitos da vida em sociedade, estabelecendo
estratégias e métodos que garantam O seu SUCESSO.

Trata-se da melhor maneira de promover sua imagem, de forma
a nao se destacar somente na empresa em qgue trabalha, mas
também em todo o mercado de trabalho em geral.

A sequir hd uma pequena lista de alguns fatores estratégicos de
marketing pessoal:

Ul -

Aprimorar a inteligéncia emocional: N o mundo dos negocios
em constante mudanca e competitividade, € preciso
desenvolver competéncias e aderir a um posicionamento
emocional estavel. E importante trabalhar e exercitar a
inteligéncia emocional para permitir a tomada de consciéncia
das emocdes sentidas no dia a dia profissional.

Ter iniciativa: para se destacar na multiddo de profissionais, a
iniciativa € fundamental. Proponha alternativas nos processos
de trabalho, manifeste-se em reunides e mostre que vocé
esta ali para colaborar e propor melhorias.

Trabalhar a comunicagao interpessoal: isso pode ser
definido como o grande elo que destaca um individuo em
meio a massa, pois saber transmitir ideias e possuir uma boa
argumentacao faz toda a diferenca no desenvolvimento de
estratégias de negocios.

Saber ouvir: a dificuldade que existe hoje nas empresas e na
vida pessoal € a de escutar 0 que as outras pessoas tém a
nos dizer. Precisamos ouvir a opinidao dos outros para poder
opinar, precisamos ouvir um pedido para poder solucionar,
ou seja, devemos aprender a escutar e depois falar.

Atualizar seus conhecimentos: estamos na era do
conhecimento globalizado, quando podemos cursar on-line
uma pos-graduagao em Harvard, por exemplo. Devemos
sempre buscar novos conhecimentos relacionados ao
Nnosso trabalho para ndo manter sempre uma mesma opiniao
formada sobre tudo.

Nunca demonstrar arrogancia: vocé, mesmo sendo o
profissional mais competente da empresa, nunca devera
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focar em si mesmo. Ser arrogante e egocentrista no
ambiente profissional poderd causar falta de simpatia dos
outros funcionarios ou até mesmo de clientes.

e Ser organizado: uma pessoca organizada tende a passar
confianca aos demais ao seu redor.

Em total sintonia com nosso marketing pessoal esta a nossa rede
de relacionamentos, o nosso network. Networking € fundamental
no marketing pessoal, pois trata-se da arte de criar e manter contatos
e relacionamentos vantajosos. Devemos conquistar sempre mais
pessoas para a nossa rede de relacionamentos, novos contatos
devem ser parte da rotina de um profissional que almeja 0 sucesso.

Também é preciso ter cuidado com o que falamos ou escrevemaos
sobre nds mesmos no intuito de garantir um bom marketing pessoal.
Mentir ou supervalorizar fatos pode se tornar um ponto negativo,
sendo as vezes irreversivel.

Hoje em dia, com o uso das redes sociais, apesar de existirem
muitos fatores positivos na utilizacao desses meios de comunicacao,
como a troca rapida de informacdes e a atualizacao em tempo real
do que acontece em todos os setores (académicos, comerciais
e empresariais), também € preciso ter cuidado com O NOsSO
posicionamento nesses meios. Muitas empresas observam como
seus funcionarios se portam on-line, ou até mesmo seus parceiros.
E preciso saber usar essas ferramentas sem perder o foco no
marketing pessoal.

&z" Assimile
Assim como no marketing de uma empresa ou produto, no marketing
pessoal prevalecem as mesmas premissas. E preciso trilhar o caminho
que o individuo deseja seguir, aonde quer chegar, e quais sao os valores
que norteardo sua caminhada. E como pensar no planejamento de sua
carreira, tracando metas e objetivos, e, de acordo com cada personalidade,
identificar qual € o melhor caminho para 0 cumprimento de suas metas.

E preciso fazer uma autoandlise quanto aos comportamentos,
conhecimentos e atitudes. O profissional precisa identificar seus
pontos negativos e corrigi-los para transforma-los em pontos
positivos, e isso € alcancado atraves de estudos e estratégicas de
marketing pessoal.

U1 - Comportamento social 43



Tracar um plano de marketing pessoal ndo € muito diferente de
tracar um plano de negocios para uma nova empresa, por exemplo.
Neste plano também devemos atentar a missao, valores e visao.
Sdo perguntas-chaves para chegar a um objetivo proposto.

A missdo ¢ a razdo de ser de cada um, o porqué de estarmos
nesse caminho, aquilo que nos propomos a fazer as pessoas que
Nnos cercam e/ou para © mundo.

Os valores de uma pessoa se resumem basicamente a tudo aquilo
gue ela acredita. Sado suas crencas, seus principios e suas politicas
pessoais. Porem, mais do que conhecer 0s seus valores, € preciso
definir o que de fato é importante para sua carreira profissional.
E importante lembrar que tomar algumas decisdes equivocadas
podera denegrir a sua imagem e consequentemente comprometer
seus resultados profissionais.

A visao do individuo estd relacionada com a inteligéncia, a
percepcao e o discernimento que ele tem sobre si mesmo e do
mundo que o cerca. E importante saber que definir metas esta ligado
aVvisdo e que este fato € o primeiro passo na realizacdo de um sonho,
seja ele profissional ou ndo. A visao esta ligada a conscientizacao.
E preciso ter uma visdo real do mundo em que se vive para assim
poder construir metas reais e atingiveis.

E|9 Pesquise mais

O livro de Dorene Cileti, Marketing pessoal: estratégicas para os
desafios atuais, podera ajudar a construir seu marketing pessoal,
dando dicas incriveis. Acesse j& na biblioteca virtual: <https://
integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788522127306/
cfi/21/4/2@100:0.00>. Acesso em: 20 maio 2018.

Higiene pessoal e no trabalho

E uma rotina de todos os profissionais passar a maior parte
do seu dia dentro da empresa em que trabalha. Por isso, além da
importancia de este local ter banheiros higienizados, cozinhas e
copas organizadas e demais areas de trabalho sempre limpas, €
tambeém necessario investir na sua higiene pessoal.

A higiene pessoal vai além de roupas limpas. Ela estad ligada a
sua aparéncia, sua saude, e € um fator importante tambem para
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o marketing pessoal. Os cuidados com a aparéncia e a higiene
pessoal, além de essenciais para a saude fisica, sdo grandes aliados
do crescimento profissional.

O cuidado com a pele, nosso orgao externo, deve ser diario,
como tomar banho, usando esponja para limpar bem, usar
desodorante para evitar odores com o passar das horas do dia de
trabalho, manter o rosto sempre limpo e sem suor. Homens com
barba ou bigode deverdo manté-los sempre bem aparados e limpos.

NOSsO sorriso € nosso cartdo de visita pessoal. Seu cuidado
envolve a higiene dos dentes, com escovacdo apos cada refeicao.
E imprescindivel evitar o mal halito referente a odores de bebidas
alcoolicas, de comidas, de cigarro. Pessoas com problemas
estomacais, por exemplo, deverdo consultar um medico especialista.

Também devemos tomar cuidados com nossa higiene mental.
E essencial que tenhamos noites bem dormidas, para manter
corpo e mentes relaxados. Além disso, € importante ter uma vida
social saudavel, tal como sair com amigos, passar momentos em
familia, fazer atividade fisica, escutar musicas, ler bons livros, etc.
Uma mente saudavel pode contribuir com uma boa memoria e
melhorar sua concentracao, segundo especialistas, 0 que ajuda no
desempenho profissional.

vz| Exemplificando

Os profissionais de cozinha sabem da importancia da limpeza e da
organizacgao. Cada objeto e utensilio de trabalho em uma cozinha deve
ser mantido no seu devido lugar e sempre higienizado. E importante
saber que a cozinha representa um trabalho de equipe e que a limpeza
do local e a higiene pessoal sao itens primordiais para a manuten¢ao da
saude daqgueles que manipulam e consomem os alimentos produzidos.

Um profissional que cuida da sua aparéncia e higiene pessoal
melhora consequentemente sua autoestima. Pessoas com boa
autoestima sentem-se mais seguras, © que soma muitas qualidades
positivas a vida profissional.
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Sem medo de errar

Aprendemos nesta secao o quao valioso 0 Nosso Marketing pessoal
pode ser no ambiente profissional Nno qual vivemos. Podemos dizer
que o marketing pessoal engloba trés grandes habilidades, as quais ja
estudamos nesta unidade: a etiqueta, a aparéncia e a higiene pessoal.

Jodo sabe que precisa avaliar pessoas nessa analise em grupo
e levara em consideracao esses trés fatores para sua decisdo, ja
que Nao possui conhecimentos técnicos para saber distinguir um
experto de um iniciante.

Ele se apegou ao fato de como as pessoas estao vestidas, se
tinham uma aparéncia de higiene pessoal, se os cabelos e unhas
estavam limpos, se a roupa estava bem passada, se o odor das
pessoas era agradavel, porém sem exageros de perfume. Esses
fatores todos sao assimilados em uma primeira impressao.

Jodo se deu conta de gque todos passavam uma boa impressao
referente a higiene pessoal e aparéncia, € agora sua Missao era
descobrir guem tinha o melhor marketing pessoal e qual saberia usar
a etiqueta profissional para se destacar. Estes dois fatores séo muito
interligados, pois aguele que usa as normas de etigueta no seu dia a
dia ja esta fazendo seu marketing pessoal, afinal as boas maneiras e a
cortesia sao indispensaveis para uma relacao profissional de sucesso.

No final de suas entrevistas, Joao destacou uma personagem
bastante completa. Ela usava o nome de Renata, tal como foi
instruida nessa analise de grupo. Renata estava muito bem vestida,
COmM roupas em cores suaves, limpas e bem passadas. Ela tinha
0s cabelos longos, porém estavam atados em formato de coque.
Suas unhas estavam sem esmaltes, limpas e cortadas, e sua
maquiagem era leve, sem exageros. Renata se apresentou com
muita destreza, dizendo seu nome, suas habilidades profissionais
e suas experiéncias profissionais anteriores. Notava-se em Renata
uma habilidade e alto conhecimento em marketing pessoal pelo
modo como ela gesticulava enquanto falava. Foi ela quem tomou
a iniciativa de ser a primeira entrevistada e ficou evidente que era
uma pessoa organizada, pela forma como colocava os fatos de sua
vida profissional na conversa. Renata era uma profissional que sabia,
assim como Jodo, que o comportamento social era um aliado da
vida profissional no caminho ao sucesso.
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Avancando na pratica

Trabalhando em aguas profundas

Descricao da situagao-problema

Paola € cozinheira em um restaurante na cidade. Ela ja trabalhou
em varios restaurantes e possui muita experiéncia técnica, sabe
cozinhar com muita habilidade qualquer prato que lhe for ordenado.
Alguns meses atras, Paola se inscreveu para trabalhar a bordo de um
cruzeiro maritimo, e claro que com sua experiéncia nao foi dificil
conseguir uma vaga.

A bordo do navio, ela se deu conta de que iria fazer algumas
preparacdes em frente aos clientes. Ela ficou um pouco aflita,
pois sempre trabalhou em cozinhas fechadas, sem contato com
os clientes.

Como Paola devera agir? Quais sao 0s aspectos mais importantes
e 0s cuidados que ela devera tomar em frente aos hospedes?

Resolucdo da situacdo-problema

Paola se saiu muito bem em seu novo cargo profissional, fazendo
as finalizacdes em frente aos seus clientes, pois aparecia sempre
com seu uniforme limpo e passado para cumprir suas tarefas a
bordo. Seus cabelos estavam sempre cobertos por uma touca, que
fazia parte do uniforme de cozinha. Suas unhas estavam sempre
cortadas e limpas. Nao usava maquiagem forte nem perfume, para
nao ofuscar os odores da comida, porém estava sempre com cheiro
de banho recém-tomado. Ela cuidava muito de sua higiene pessoal,
pois sabia da importancia disso em sua profissao.

Alguns clientes gostavam tanto de suas comidas que paravam
para agradecer e, de vez em quando, manter uma pequena conversa
com a cozinheira. As vezes era dificil para Paola, porque estava bem
atarefada, porém sabia lidar muito bem com essas situagdes com
cortesia e educacao, sempre trabalhando com um sorriso No rosto
€ COm pPaixao ao servico que estava sendo feito.

Seu marketing pessoal foi tdo importante e avaliado que, em
apenas um meés trabalhando nessa estacao, foi promovida a primeiro
cozinheiro na cozinha do restaurante principal.

U1 - Comportamento social 47



Faca valer a pena

1. Pode parecer dbvio, mas a higiene pessoal ainda é tema e um dos
principais obstaculos em gestdo de pessoas. E importante apresentar-se
sempre limpo e com odor agradavel no ambiente de trabalho. A vestimenta
também deve estar sempre limpa e com um cheiro agradavel. A higiene
pessoal no trabalho é o seu melhor cartdo de visita.

Referente a higiene pessoal no ambiente profissional e ao texto anterior,
qual das afirmativas a sequir é a correta?

a) Os cuidados com a higiene pessoal sdo obrigatorios nas empresas, e o
nao cumprimento pode causar demissao por justa causa.

b) A higiene pessoal faz parte do marketing pessoal. Pessoas limpas
vendem melhor suas habilidades profissionais.

c) Os cuidados com a aparéncia e a higiene pessoal, além de essenciais
para a saude fisica, sdo grandes aliados para o crescimento profissional.
d) A higiene pessoal somente é importante aos profissionais que trabalham
diretamente com alimentacao.

e) Os cuidados com a higiene pessoal comecaram a ser obrigatorios
devido aos odores concentrados nas grandes empresas do Brasil.

2. Ainiciativa é uma atitude que se destaca na multiddo de profissionais. Ela
é mais que fundamental. Proponha alternativas nos processos de trabalho,
manifeste-se em reunides e mostre que vocé esta ali para colaborar e
propor melhorias.

A iniciativa é uma atitude que contribui para ajudar em quais momentos
de nossos estudos?

a) No estudo de marketing pessoal.

b) No estudo de higiene pessoal.

c) No estudo de aparéncia no trabalho.

d) No estudo de etiqueta profissional.

e) No estudo de técnicas em servigcos de alimentacao.

3. A etiqueta condiz com a boa imagem ou uma imagem promocional.
Sdo regras que nos ditam como nos relacionar com colegas de trabalho,
chefes, clientes, amigos, vizinhos, fornecedores, parceiros, socios, etc.
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A etiqueta profissional possui regras especificas, diferentes um pouco
das regras de etiqueta social. Pensando no ambiente organizacional de
uma empresa, qual fator da etiqueta profissional € considerado o mais
importante?

a) Aparéncia pessoal.
b) Higiene pessoal.

c) Habilidades técnicas.
d) Pontualidade.

e) Organizagéo.
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Unidade 2

Montagem de tipos
de mesa

Convite ao estudo

Caro aluno,

Nesta Unidade 2 o estudo sera sobre montagens de mesas,
passando por cada tipo de mesa e sua particularidade.

E preciso saber que cada um dos materiais usados nas
montagens de mesas requer um cuidado especial por parte
do pessoal gue 0s manipula, e Ndo somente para preparar as
mesas de forma impecavel, mas também para que o material
tenha uma longa durabilidade.

Na primeira secdo desta unidade, vamos conhecer a
historia dos utensilios e suas formas de uso durante os
séculos. Falaremos sobre os seus conceitos e regras e
também aprenderemos a diferenciar cada tipo de utensilio,
familiarizando-nos com seu uso em cada tipo de montagem
de mesa.

Ja nas demais secdes, vamos aprender na pratica as
montagens de tipos de mesa e os utensilios usados em cada
uma. Vamos compreender as técnicas de montagem de
mesas desde o café da manha até a glamorosa mesa de jantar.

Vamos la!



Secao 2.1

Montagem, tipos e utensilios

Dialogo aberto

Quando vamos a um restaurante ou evento, sempre encontramos
suas mesas montadas e preparadas para receber seus clientes, correto?

Essas sao preparacdes regradas e com técnicas para facilitar o
trabalho dos profissionais de sala em servicos de alimentacgao.

Para colocarmos em pratica tais regras e técnicas, nesta secao
seremos apresentados a uma nova situacao-problema, na qual
desenvolveremos no decorrer deste estudo o conhecimento para
a sua resolucao.

Vejamos a historia de Marcus, que trabalha como gar¢om
ha mais de quatro anos no hotel mais famoso da cidade. O seu
superior e maitre do restaurante do hotel esta a poucos meses de
se aposentar do seu cargo, e essa vaga precisara ser preenchida por
um novo profissional. O maitre gosta muito do trabalho que Marcus
desenvolve todos os dias no hotel e sugeriu-lhe que se postule
para O cargo e que se prepare para as entrevistas. Alem disso,
sugeriu a Marcus buscar aprender a importancia dos conceitos das
montagens de mesas, as suas variantes e cada tipo de montagem
de mesa que existe e suas diversas situacdes, para que ele possa
conquistar a futura vaga.

Quais sdo as regras basicas de montagem de sala que Marcus
deve saber para liderar a equipe de saldo nas diversas montagens
de mesa?

Nao pode faltar

Historia dos utensilios de mesa

A montagem de uma mesa requer o uso de varios utensilios,
cada qual com o seu papel fundamental para a hora da refeicdo. O
guardanapo, como o conhecemos hoje, surgiu no seculo XVI e era
bastante comprido e elaborado com linho de damasco. Era moda
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da época dobrar toalhas e guardanapos com figuras de passaros e
animais, tradigao que durou por mais de 200 anos. No seculo XVII, os
guardanapos comecaram a ser colocados sobre as pernas devido a
moda de golas volumosas e engomadas.

Somente apos o seculo XIX, com o crescimento da producao
industrial de algodao, que o guardanapo diminuiu de tamanho, deixou
a tradicdo de ser dobrado e passou a ser produzido somente com linha
de algodao.

Ja o uso da louca data de tempos imemoriais. Durante muito
tempo a louca essencial no servico de mesa era a malga (tigela), que
era compartilhada geralmente entre homem e mulher, tradicao que
visava criar intimidade entre casais. Os ricos usavam de prata e ouro e
0s pobres, de barro cozido.

No século XV iniciou-se a fabricacdo de loucas de ouro e prata
adornadas com esmalte e pedras preciosas, formando pecas de grande
valor artistico. A porcelana nasceu na China por volta do ano de 200
a.C., e foi somente no século XV que a técnica de fabricacdo passou ao
Japado. No seculo XVII montou-se em Saint Club, na Franga, a primeira
fabrica de porcelana do mundo.

@ Reflita

Os gregos da antiga Grécia ndo eram muito higiénicos a hora de
comer. Eles limpavam as maos apos suas refeicdes com bolinhas de
pdo chamadas amylon ou apomagdalies, que, depois de usadas para
limpar-se, eram atiradas aos cdes e aves que estavam no lugar.

Os galeses e romanos usavam toalhas de linho, as vezes com
cores vibrantes, e eram os convidados que levavam seus proprios
guardanapos, que eram colocados perto de suas cadeiras e usados
tanto para limpar a boca e as maos, como também para levarem
suas sobras.

Os indicios de talheres que apareceram na idade média indicam
que eram utilizados tanto na hora de servir-se como na hora de se
alimentar. Os primeiros talheres foram a faca e a colher, e muitos
anos depois surgiu o garfo, a principio apenas com duas pontas.
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Afacaéreconhecida desde o principio dos tempos e seguramente
€ um dos primeiros utensilios utilizados pelo homem. Porém, por
exemplo, na idade média, as facas eram usadas como utensilio de
defesa e arma de ataque, juntamente com as espadas. Isso deu lugar
a umas das primeiras revolucdes da faca, a qual passou a ter uma
ponta mais arredondada e menos pontiaguda, ideal para formar
parte dos elementos da mesa. A faca foi o primeiro utensilio que
surgiu por necessidade e existia em varios tipos de formato, uns para
cortar, outros para levar a comida a boca, etc.

A colher, termo esse que vem do latim cochleare, € um dos
utensilios mais antigos de que se tem data na arte de comer.
Dependendo da zona geografica onde essas primeiras comunidades
estavam, a colher podia ser de diferentes materiais e formatos. As
comunidades gue estavam perto do mar, por exemplo, usavam
conchas de moluscos. As que viviam no interior, N0 campo, usavam
cascas de alimentos, 0ssos e algumas outras matérias que lhes eram
mais faceis de conseguir. Muitos dos utensilios considerados como
colheres ndo tinham uma funcdo expressa para a alimentagao.
Muitas vezes eram utilizados para diversas atividades médicas,
produtivas ou cerimoniais. Os manuais de bons costumes do século
Xl passaram a aconselhar o uso de colheres para servir-se e comer,
Nno que se referia a sopas e purés, e Nnao os beber diretamente da
sopeira ou tigela, costume que gradualmente foi saindo das mesas
da alta nobreza cortesa e estendendo-se as outras classes sociais.

O garfo, ainda com origens ndao muito claras, apareceu no
século Xl e tinha o formato de um espeto, com um so dente, tendo
sido fabricado em puro ouro a mando de uma princesa bizantina
chamada Teodora, filha do imperador de Bizancio, Constantio
Ducas. Era utilizado para levar os alimentos a boca durante as
refeicoes a mesa.

Tratando de estender o uso deste utensilio na corte francesa,
o rei Henrigue Il foi um dos precursores, entre os anos de 1574 e
1589, do garfo com alguma pequena variante em relacao ao modelo
original da princesa Teodora, pois este contava com dois dentes e
um cabo um pouco mais amplo.

Na Europa, o uso do garfo se generalizou a partir do final do século
XVIII ou principio do XIX, dependendo dos paises, estendendo-se
depois ao resto do mundo. E nessa época que ele tomou forma com




curvatura e seu numero de dentes chegou a quatro. A Inglaterra foi
quem Impos O seu Uso com a mao esquerda para poder utilizar a
mao direita para cortar com a faca.

Preparacao da sala

A montagem de mesa pode chegar a ser uma arte se pensarmos
em seus pilares, que sdo: conhecimento do protocolo, bom gosto
e a criatividade.

Quando comecamos a preparacao de uma sala, de um restaurante,
devemos primeiramente pensar na mise en place. A expressao mise
en place na preparacao do saldo refere-se a todos os detalhes para
receber o cliente. Jd na cozinha, ela se refere a preparacao dos
ingredientes que vao entrar na composicao de um prato.

A mise en place do saldo consiste em toda a arrumacgao
necessaria antes da abertura do restaurante, ou evento, etc., desde
a limpeza do piso, moveis, utensilios, etc., até a colocacdo de
toalhas, pratos, talheres, guardanapos, copos, tagas, arranjos, etc.
Sdo conhecimentos e técnicas que obedecem a regras estritas, e
tais cuidados podem elevar a categoria ou nao de um restaurante.

Durante a mise en place, deve-se controlar a limpeza de cada
utensilio. Um utensilio sujo podera deixar marcas escuras na toalha
de mesa. Para essa finalidade, a melhor opc¢do € a de dar polimento,
utilizando um pano macio umedecido com alcool.

Antes da chegada dos clientes, deve-se preparar primeiramente
as disposicOes de mesas e cadeiras. O layout de fluxo de clientes
deve ser pensado também para o fluxo de garcom, ou seja, €
preciso pensar em uma disposicdo que facilite a movimentacao de
pessoas entre as mesas e cadeiras e também para que 0s gargons
possam trabalhar com seguranca. O assento da cadeira ndo devera
ultrapassar a direcao da borda da mesa.

Antes de colocar a toalha na mesa, o profissional devera ter o
cuidado de usar o molleton, que € uma peca de feltro ou flanela,
geralmente presa nas laterais da mesa por um elastico, que serve
para amenizar o ruido ocasionado pelo material a ser colocado na
mesa. Ele também serve para proteger a mesa no caso de entornar
bebida e para evitar também que bebidas derramadas caiam sobre
o cliente.
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O conjunto de toalhas de um restaurante ou hotel € um dos
fatores que caracterizam a sala. Deve-se dar uma atencao particular
as cores e a qualidade das toalhas, lembrando que as cores devem
combinar com a decoragcao do restaurante e que a qualidade do
tecido devera aguentar muitas lavagens.

|:[9 Pesquise mais

No e-book Manual pratico do garcom, escrito por Franklin A. Diaz Larez,
contém a explicagcao detalhada das regras e normas protocolares que
regem o oficio de garcom. Disponivel em: <https://biblioteca-virtual.
com/detalhes/eds/edsebk/1588185>. Acesso em: 16 jul. 2018.

O guardanapo também pode ser um elemento de decoracao
muito importante. Mesmo que por motivos de higiene, eles ndo
devem ser muito manipulados. E costume dobra-los em formas
diferentes e € necessario, durante o servico, trocar o guardanapo
dos clientes quando estiver muito sujo ou cair No chao.

A colocacdo dos pratos a mesa devera ser feita apos terem
sido dispostos a toalha, o saleiro, o pimenteiro e, no caso, algum
arranjo central.

Para a disposicao dos pratos, alguns cuidados devem ser tomados:

e Colocar o prato mantendo distancia de um centimetro da
borda da mesa e tomando-se o cuidado para que o emblema fique
de frente para o cliente, quando houver. A distancia a ser mantida
entre um prato e outro é de 40 a 60 cm.

e O prato de pdo, pequenos pratos gue normalmente sao
utilizados e fazem parte também da mise en place, deve manter
uma distancia de 4 a 5 ¢cm da borda da mesa e devera ser colocado
do lado esquerdo do prato de mesa.

e Em certos servicos como em buffets, somente o guardanapo
fica no lugar do prato de mesa. Quando o servico € a la carte, temos
O sousplat ou o prato base.

O pratode sobremesa pode ser utilizado também para o servico
de entradas. Quando um prato de sobremesa € utilizado para
entrada, ele devera ser disposto sobre o prato de mesa, e quando
utilizado para sobremesa, dever ser colocado sem o prato de mesa.
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Os talheres de mesa sdo muitos, e cada um tem a sua finalidade
de uso:

o Garfogrande ou de mesa: para massas, risotos, pratos principais,
usado também como talher de servico.

e« Garfo de sobremesa: menor que o de mesa, € usado para
antepastos, queijos, frutas, saladas e sobremesas. E usado para
preparacdes que Nao exigem corte.

o Garfoparapeixe: usado paratodos os tipos de peixes, crustaceos
€ Moluscos.

»  Garfo para bolo: € menor que o garfo de sobremesa, tem trés
dentes, dos quais um €& maior, para cortar o pedaco do bolo ou
doces mais solidos.

e Faca para filet ou steak knife: faca com lamina afiada, utilizada
quando a carne tem consisténcia forte, como filet, bisteca, etc.

« Faca pequena ou para fruta: usada para o café da manha,
antepastos, saladas, queijos e frutas.

e Facapara peixe: € usada também para tirar as espinhas do peixe.

e« Faca para manteiga: faca com uma superficie mais ampla,
propria para poder espalhar a manteiga com mais facilidade.

e Faca para queijo: tem uma forma achatada, que permite
recolher até os queijos mais cremosos. Ela termina com uma ponta
dupla, para espetar e servir peda¢os de queijo duro.

e Colhergrandeoudemesa: parasopas, caldose, eventualmente,
para o auxilio para os espaguetes. Utilizada também como colher
de servico.

o Colher para consommeé: para consomés e cremes servidos
em xicaras.

o« Colher pequena ou para sobremesa: usada para pequenas
preparacdes cremosas ou servidas em pratos fundos, para
sobremesa ou para escargot.

o Colher para molho: tem forma achatada que permite recolher
com facilidade molhos que acompanham os diferentes pratos.

o Colherzinha para sorvete: tem forma de pazinha.
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e Colher para cha: para cha, infusdes e chocolates.

o Colherzinha para café: para café em geral, principalmente para
O expresso.

A colocacao dos talheres a mesa deverd ser feita com muita
precaucgao, afinal, do mesmo jeito que ndo colocamos o dedo
dentro dos pratos apos sua esterilizacao, com os talheres o cuidado
€ ainda maior. A sequir uma lista de regras e técnicas referente a
disposicao dos talheres:

e Evite tocar na ldmina das facas apos estarem esterilizadas,
porque deixara marcas de impressao digital.

 Afaca de mesa devera ser colocada do lado direito do prato de
mesa, rente a ele com o corte voltado para dentro.

« O garfo de mesa devera ser colocado do lado esquerdo do
prato e rente a ele.

e Quando o pedido do cliente € peixe, camardo, lagosta ou
qualquer prato de mar ou rio, o profissional devera substituir o garfo
e a faca de mesa por garfo e faca para peixe.

» Ascolheres de sopa e sobremesa sempre devem ser colocadas
a direita do prato de mesa.

A faca de manteiga deve ser colocada sobre o prato de pao,
com o seu corte voltado para o lado de dentro.

e Os talheres de sobremesa, em restaurantes, sao colocados
a mesa somente quando existe o pedido de sobremesa. Quando
falamos em eventos ou banquetes, o talher de sobremesa é
colocado quando é feita a mise en place, acima do prato de mesa,
da seguinte maneira: a faca de sobremesa deve ser colocada rente
ao prato de mesa, com o cabo voltado para a direita e o corte
para o lado de dentro do prato. O garfo de sobremesa ¢ colocado
logo apos, com os dentes voltados para cima e o cabo para o lado
esquerdo. A colher de sobremesa deve ser colocada logo apos o
garfo, com o cabo para a direita.
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Figura 2.1 | Imagem ilustrativa de montagem basica de mesa

Fonte: iStock.

Quando o assunto sdo copos, eles devem estar sempre limpos e
sem digitais, geralmente sdo dispostos do lado direito, ndo podendo
nunca faltar em uma mise en place o copo-base, que € 0 Copo
de agua. Os demais copos serdo colocados sobre a mesa no
momento em que forem necessarios, com excecao para banquetes
e eventos, que devem seguir a seguinte ordem: a taca de vinho
branco devera estar na direcao da ponta da faca da mesa; a taca
de vinho tinto devera ser colocada a esquerda do copo de vinho
branco; o copo para agua, ao lado esquerdo da taca de vinho tinto;
a taca de champanhe devera estar posicionada atras dos demais,
entre os copos de agua e de vinho tinto. Quando dispomos copos
e tacas para banquetes, devemos ter um cuidado especial referente
a estética da mesa.

‘tz” Assimile

Quando existe a necessidade de substituicdo ou retirada dos copos e
tacas da mesa, isso devera ser feito sempre com o uso de uma bandeja, }
nao podendo esta ser a mesma bandeja de servir bebidas e porcdes,
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4 mas uma bandeja exclusiva para retirada, e pelo lado direito. Os copos
e tagas devem ser sempre manuseados pelas partes baixas e nunca
pelas partes altas.

Atualmente, temos a disposicao copos das formas mais variadas,
criados para exaltar as caracteristicas de cada bebida ou tambéem o
uso peculiar em cada momento.

Figura 2.2 | Taca de champanhe

—

Fonte: iStock

Os guardanapos de mesa deverdo ser colocados simplesmente
em cima do prato de mesa. Em alguns servicos de alimentacdo, os
guardanapos sdo dispostos de uma maneira decorativa.
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Figura 2.3 | Mesa de jantar

Fonte: iStock.

Utensilios necessarios para montagem de tipos de mesa

Para saber como montar uma mesa com os utensilios adequados,
€ preciso ter em mente basicamente o que sera servido no evento
ou restaurante. Com os utensilios necessarios e com as técnicas
para montagem de tipos de mesa, a rotina de abertura de um
restaurante ou evento fica mais facil e padronizada.

Antes da chegada dos clientes, a sala deverd estar sempre
preparada para sua devida recepcao. Nunca se deve limpar ou
realizar a montagem de uma mesa na frente do cliente.

Os moveis indispensaveis para montagem de uma mesa em
um restaurante ou evento sdo: mesas, cadeiras, aparadores, porta-
bolsas e carrinhos-auxiliares (guéridon).

O enxoval necessario devera estar composto de: toalhas de
mesa, guardanapos, panos de copa, panos de servico, molletons,
cobre-manchas ou napperons.

A listagem de talheres que um restaurante devera manter parte
da seguinte base: faca de mesa, faca de peixe, faca de sobremesa,
faca de pao, garfos de mesa, garfos de sobremesa, garfos de peixe,
garfo e pinca de escargot, garfo e faca de trinchar, colher de mesa,
colher de sobremesa, colher de sorvete, colher de cha, colher de
café, colher de suco.
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Referente a louca, os itens basicos sdo: sousplat, prato de mesa,
prato de sobremesa, prato de pao, prato de sopa, prato meia lua,
xicaras de cha, xicaras de café, taca de consomme, porta-ovo,
pimenteiros, saleiros, etc.

Para finalizar nossas listagens de utensilios necessarios para
montagem de tipos de mesa, 0os copos do restaurante devem ser:
copo de agua, taca de vinho tinto, taca de vinho branco, taca de
vinho do porto, célice de licor, taca de champanhe (dois tipos),
copo tulipa para cerveja (dois tipos) e copo para conhague.

Tudo isso pode variar de evento para evento, de acordo com a
tematica ou o local.

v=| Exemplificando

Um estabelecimento que tenha um tema tropical, bem clima de
praia, ou um bistrd francés requintado; independente do tema, a
organizacao € igual, mudam somente certos utensilios, mas as bases
de organizagao e mise en place devem ser as mesmas para O SUCesso
do estabelecimento.

Sem medo de errar

Marcus deve atentar que, para um bom servico de montagem
de mesa, a mise en place é fundamental, ou seja, toda a arrumacao
necessaria antes da abertura do restaurante, ou evento, etc., desde a
limpeza do piso, moveis, utensilios, etc., até a colocagado de toalhas,
pratos, talheres, guardanapos, copos, tacas, arranjos, etc.

Alem disso precisa pensar em uma disposicao que facilite a
movimentacao de pessoas entre as mesas e cadeiras e tambem
para que Os garcons possam trabalhar com seguranca. O assento
da cadeira ndo devera ultrapassar a direcao da borda da mesa.

Antes de colocar a toalha na mesa, Marcus deve verificar se 0s
garcons tiveram o cuidado de usar o molleton, que € a peca de
feltro ou flanela, geralmente presa nas laterais da mesa por um
elastico, que serve para amenizar o ruido ocasionado pelo material
a ser colocado na mesa e protege a mesa de eventuais acidentes.
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Ele precisa orientar os garcons quanto a correta colocagao dos
talheres a mesa, pois isso devera ser feito com muita precaucao
para ndo deixar marcas de digitais, assim como nas tagas € copos.
Ha alguns detalhes que Marcus deve observar com maior cuidado,
que sao regras basicas como:

e  FEvitar tocar na ldmina das facas apos estarem esterilizadas,
porque deixara marcas de impressao digital.

» Afacade mesa devera ser colocada do lado direito do prato de
mesa, rente a ele com o corte voltado para dentro.

e O garfo de mesa devera ser colocado do lado esquerdo do
prato e rente a ele.

* Ascolheres de sopa e sobremesa sempre devem ser colocadas
a direita do prato de mesa.

e A faca de manteiga deve ser colocada sobre o prato de pao,
com o seu corte voltado para o lado de dentro.

e Os talheres de sobremesa, em restaurantes, sdao colocados a
mesa somente quando existe o pedido de sobremesa.

e Os copos devem estar sempre limpos e sem digitais. Sao
dispostos do lado direito, e o copo-base, que € o copo de agua, Ndo
pode nunca faltar em uma mise en place. Os demais copos serao
colocados sobre a mesa, no momento em que forem requisitados.

Os guardanapos de mesa deverdo ser colocados simplesmente
em cima do prato de mesa. Em alguns servicos de alimentacado, os
guardanapos sao dispostos de uma maneira decorativa.

Estes seriam os requisitos basicos, e Marcus deve compreendé-
los para poder orientar os demais gargons.

Avancando na pratica

O comprador

Descricao da situagao-problema

Vinicius € o novo comprador do restaurante Janjur e recebeu
a solicitacdo do maitre para a compra de utensilios novos para o
saldo. O restaurante é formal e trabalha com montagem de mesa
completa de jantar.
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Como Vinicius devera organizar sua lista de compras para fazer
0s orcamentos e fechar os pedidos?

Resoluc¢do da situagcdo-problema

A listagem de talheres que Vinicius tem em maos € a seguinte:
faca de mesa, faca de peixe, faca de sobremesa, faca de pdo, garfos
de mesa, garfos de sobremesa, garfos de peixe, garfo e pinga
de escargot, garfo e faca de trinchar, colher de mesa, colher de
sobremesa, colher de sorvete, colher de cha, colher de café, colher
de suco.

Referente a louga, os itens a serem cotados sao: sousplat, prato
de mesa, prato de sobremesa, prato de pao, prato de sopa, prato
meia lua, xicaras de cha, xicaras de café, taca de consommeé, porta-
OVvO, pimenteiros, saleiros, mostadeiros.

Para finalizar a listagem de compras, a lista de copos diz respeito
a. copo de agua, taca de vinho tinto, taca de vinho branco, taca
de vinho do porto, célice de licor, taga de champanhe (dois tipos),
copo tulipa para cerveja (dois tipos) e copo para conhaqgue.

Faca valer a pena

1. Antes da chegada dos clientes, o saldo deverd estar sempre preparado
para sua devida recepcdo. Nunca se deve limpar ou realizar a sua
montagem na frente do cliente.

Qual é a importancia da mise en place no saldo?

a) E importante para alinhar as mesas para bem recepcionar o cliente.

b) E importante para a manutencdo do restaurante como um todo.

c) E importante para deixar o restaurante todo organizado, limpo e
montado para recepcionar o cliente.

d) E importante para deixar o estoque preparado para fazer os pratos
dos clientes.

e) E importante para manter o fluxo do caixa normal enquanto os
clientes pagam.
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2. Nos restaurantes e hotéis, os talheres de sobremesa nem sempre sdo
colocados a mesa.

Sabendo disso, qual € a regra mais importante sobre o uso dos talheres de
sobremesa em montagem de mesa?

a) Os talheres de sobremesa, em restaurantes, sdo colocados a mesa
somente quando existe o pedido de sobremesa.

b) Os talheres de sobremesa séo colocados a mesa com a colher em cima
do prato de mesa.

c) Os talheres de sobremesa sdo levados a mesa junto com a sobremesa.
d) Os talheres de sobremesa sdo levados a mesa quando o pedido da
sobremesa é feito.

e) Os talheres de sobremesa sdo colocados a mesa ao lado da faca de peixe.

3. Em um restaurante profissional deve-se ter um cuidado especial com o
layout e o alinhamento de mesas e cadeiras.

Sabendo disso, qual é a importancia de se manter um espago entre mesas
e cadeiras?

a) O layout de fluxo de clientes deve ser pensado também para o fluxo
de garcom, ou seja, € preciso pensar em uma disposicdo que facilite a
movimentacao de pessoas entre as mesas e cadeiras e também para que
0s garcons possam trabalhar com seguranca.

b) O layout deve ser simples e priorizar sempre o cliente, desde a entrada
até as vias dos banheiros e buffets.

c) O layout de fluxo de cliente deve ser restrito e dar prioridade aos
garcons para poder desempenhar os servicos de alimentos e bebidas com
perfeicao, bem como a limpeza das mesas.

d) O layout de fluxo deve priorizar os cozinheiros para que consigam
colocar os alimentos dispostos no buffet.

e) N&o ha necessidade de se importar com o layout de fluxo.
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Secao 2.2

Tipos de mesa

Dialogo aberto

Enquanto os cozinheiros e seus auxiliares preparam as refeicdes
nos bastidores da cozinha, no saldao, os profissionais de servico e
atendimento também se preparam para o servico, seja ele de café
da manha, brunch ou almoco, refeicdes essas que vamos comentar
nesta se¢ao.

Sao as trés primeiras refeicdes do dia e podem ser servidas
informalmente ou formalmente. Pode ser um café da manha para
eventos de negocios, ou um café da manhd para fins de turismo
em um hotel. Um brunch de domingo com a familia, ou um brunch
para o fechamento de um negocio. O almoco pode ser com 0Os
diretores da empresa em um restaurante elegante da cidade ou ao
estilo buffet para fins de turismo em um hotel. Independente do
estilo de servigo, vamos aprender a montar as mesas para que esses
servicos sejam servidos com exceléncia.

E preciso lembrar que o Marcus, nosso garcom de hotel que esta
prestes a tornar-se maitre, sempre trabalhou no periodo noturno do
hotel e nunca teve a oportunidade de montar mesas no periodo da
manha. O gerente de alimentos e bebidas do hotel, entdo, trocou o
turno dele para comecar a fazer a adaptacao, e seu primeiro desafio
sera coordenar a equipe de gar¢cons para a montagem do café da
manha. Consequentemente, o hotel esta com muitos americanos
para um evento importante na cidade. Como Marcus ira coordenar e
orientar os garcons para a montagem de café da manha americano?

Nao pode faltar

Montagens de tipo de mesa: o café da manha

O café da manha é considerado pelos nutricionistas como a
refeicao mais importante do dia.
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No Ocidente, o que se sabe € que o ritual de café da manha
iniciou-se na Europa, mais precisamente na Franca. O café da manha
era algo caro a ser servido, pois era geralmente organizado em torno
de bebidas guentes como cafes, chas, chocolates, independente da
cultura local, bebidas estas caras e somente usadas pela burguesia.
A moda do café da manha era para mostrar status e acabou sendo
mais que apenas etiqueta e status social.

Hoje, o café da manha permanece como a mais frequente das
praticas alimentares. No mundo inteiro, qualquer hotel, por menor
que seja, oferece o servico de café da manha. Em nossa rotina,
podemos as vezes ndo nos alimentar como se deve no café da
manha, mas sempre comemos ou tomamos algo para nao saltar
essa refeicao tao intrinseca em nossas vidas.

Cada cultura leva sua particularidade a mesa de café da manha,
porém, quando falamos em servicos de alimentacao, principalmente
em destaque para os hotéis, o café da manha pode ser dividido em
duas categorias:

» Continental: neste modelo de servico, o café da manha é servido
ao estilo buffet para que os clientes se sirvam de acordo com as suas
preferéncias. Ele foi curiosamente criado nos Estados Unidos com
O intuito de adaptar-se as tradicdes culinarias dos turistas europeus.
Geralmente esse tipo de café da manha € composto por alimentos
liquidos quentes, como café, leite, chas, chocolate, etc., e por
torradas com manteiga, geleias, bolos, iogurtes, queijos, embutidos,
pao, brioches. Ele geralmente € mais leve e ndo inclui alimentos
cozidos. Ele leva esse nome por ser bastante semelhante ao café da
manha tradicional do continente europeu.

Figura 2.4 | Café da manha continental

Fonte: iStock
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* Americano: o café da manhd ao estilo americano, além de levar
tudo o que compde o tipo continental, tambem € enriquecido com
cereais, ovos, bacon, carnes, panguecas, torradas, sucos de frutas
e frutas frescas. E um café da manha rico em calorias e proteinas.
Um elemento tipico do café da manha americano € o porridge, que
significa mingau, e geralmente € preparado com flocos de aveia.

Figura 2.5 | Café da manh& americano

| -

Fonte: iStock

6&» Assimile
Quando falamos em café da manha em um hotel, ele podera ser
servido no quarto de hospedes pelo servico de quarto ou na propria

sala de jantar, preparada para o servico de café da manhd, podendo ser
a0 estilo buffet ou a la carte.

No oriente o café da manha é culturalmente diferente das duas
delimitacdes mais usadas, que € o continental e o americano. No
café da manha oriental, costuma-se servir arroz, carnes, peixes,
molhos apimentados, legumes, etc.

Quando falamos em servico de café da manhd no quarto
do hotel, ele pode ser apresentado tanto em bandejas ou em
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carros proprios, chamados de guerridon. E imprescindivel contar
com bandejas ou carros limpos e sem defeitos. A bandeja ou
carro deve ser forrada com uma toalha e logo deve-se seguir a
seguinte montagem:

e Colocar o pires e a xicara com uma colher de cha, sobre um
prato de sobremesa.

Ao lado esquerdo da xicara, colocar um prato para 0 pao com
um guardanapo e faca para manteiga.

« Adireita da xicara, vai a faca de fruta e & esquerda, o garfo.

e Em frente a xicara, vai a cesta com o pao, torradas, brioches,
croissants, etc. Ao lado, a cesta de frutas ou um prato de sobremesa
com pedacos de frutas e o copo de suco ao lado delas.

- A direita da xicara vdo os recipientes com as bebidas quentes,
como cafe, leite, chocolate, dgua para cha, etc.

Figura 2.6 | Café da manha servico de quarto em hotel

Fonte: iStock.

E preciso tomar cuidado na montagem da bandeja para que os
pratos ndo se amontoem, causando mau aspecto e pondo em risco
O proprio material.

Para a montagem de mesa de um café da manha ao estilo buffet,
a mise in place devera ser feita com os sequintes utensilios:

e  Xicara de cha, pires e colher de cha.
 Copo para agua.
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e Copo para suco.

»  Prato de sobremesa.

e Guardanapo.

» Garfo e faca comum e faca para manteiga.

Figura 2.7 | Montagem de mesa café da manha ao estilo buffet

Fonte: iStock

Somente pouco tempo antes do inicio do servico € que serao
colocados sobre as mesas 0s acucareiros, geleias e flores.

Nos hotéis de todo o mundo, a hora do café da manha tornou-
se muito importante, e por isso procura-se satisfazer o gosto de
todo tipo de cliente. E facil encontrar buffets cada vez mais ricos e
mais elaborados do que somente a proposta tradicional.

Montagens de tipos de mesa: brunch

O brunch é um costume vindo da Ameérica do Norte, muito
popular nos Estados Unidos e na Inglaterra. Nao é café da manha
e nem almoco, e sim uma mescla dos dois. O nome brunch ¢ a
juncdo da palavra em inglés para café da manha, breakfast, mais a
palavra em inglés para almogo, lunch.
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Esse tipo de refeicdo foi criado em meados do século 19. Foi um
jornalista, em 1895, chamado Guy Beringer, que sugeriu em um de
seus artigos do Hunter Weekly que uma nova refeicao deveria ser
criada para as manhas dominicais. Porém a moda do brunch so se
tornou popular em 1930, quando os famosos de cinema criaram o
habito dessas refeicdes.

O servico de brunch geralmente € montado igual a um buffet,
mas com pratos de café da manha e almoco.

O servico de bebida geralmente e feito em bandejas,
independentemente de os convidados estarem de pe ou sentados.

O servico de comida geralmente inclui: cereais, marmeladas,
mel, embutidos, queijos, sopas, carnes, sobremesas, tortas,
omeletes, panquecas.

As bebidas geralmente servidas sdo: cha, café, leite, sucos de
frutas, aguas com e sem gas, vinho, cerveja, champanhe e uisque.

O horario desse servico € geralmente realizado entre 10 da
manha as 2 horas da tarde.

@ Reflita

No caso de um hotel que esta fechado para um grupo de empresarios
que vao participar de um evento de negocios, no qual eles se contatam
e possivelmente podem fechar algum acordo, o brunch seria uma
alternativa mais atrativa pelo horario diferenciado e pela possibilidade
de mesclar duas refei¢cdes, proporcionando mais dinamismao?

Para a montagem de mesa de brunch, os utensilios usados
sdo praticamente uma mistura de café da manha com almoco,
dependendo sempre do cardapio.

A seqguir esta a lista para o mise en place de montagem padrédo de
mesa para um brunch: sousplat, prato de sobremesa, prato para pao,
xicara de café, xicara de cha, copo para agua, garfo de sobremesa,
faca de sobremesa, taca para vinho branco, taca para champanhe,
colher para sopa e guardanapo.
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Figura 2.8 | Brunch

Fonte: iStock

Montagens de tipos de mesa: almogo

O almoco ¢ a refeicdo servida ao meio-dia — a segunda refeicao
do dia, considerando que a primeira € o café da manha.

O servico de almogo pode ser ao estilo de buffet ou a la carte,
ambos sempre com atendimento dos garcons. Geralmente sdo
servicos com duracdo maxima de duas horas e podem ser servidas
bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas. Sua estrutura mais comum & de:

e Preparacdes de entrada.
e Preparacdes de prato principal.
e Sobremesas, cafés e chas.

Quando o almoco € ao estilo buffet, os alimentos ficam
dispostos sobre grandes mesas, das quais 0s comensais se servem
diretamente ou as vezes com o auxilio de um garcom. E o estilo
ideal para eventos com muitos participantes. Os comensais comem
sentados, e as mesas deverdo estar montadas para o servico de
almoco. Para facilitar o fluxo dos garcons, que servem as bebidas a
mesa, deve haver espaco entre as mesas e principalmente espaco
para que 0s comensais se sirvam com conforto nas grandes mesas
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com os alimentos. Geralmente as mesas grandes com alimentos
sdo dispostas nas laterais, para garantir mais espa¢o no saldo.

|:L0|~ Pesquise mais
Pesquise mais sobre montagens de mesa no Guia do garcom, do Sebrae.

BRASIL. Ministério do Turismo. Instituto de hospitalidade. Guia do
garcom. Disponivel em: <http://www.bibliotecas.sebrae.com.br/
chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/B653342FB0498198832
576260004C8EE/SFile/NTO0041FAA pdf>. Acesso em: 17 jul. 2018.

No almoco ao estilo buffet, geralmente € sinalizado ao lado de
cada prato o nome da preparacao, para a informacao do cliente.

Figura 2.9 | Buffet formal

Fonte: iStock

Os talheres podem ser dispostos desde o inicio sobre a mesa.
Habitualmente, os talheres externos sao 0s primeiros a serem usados
pelo cliente, por esse motivo € necessario o acompanhamento da
sucessao dos pratos, para que o cliente sempre encontre o talher
apropriado para tal alimento.



v=| Exemplificando

Quando pensamos em um buffet para muitas pessoas ao estilo formal,
uma mesa grande e alongada € a ideal para organizar as comidas e
bebidas. Se houver a possibilidade de haver uma mesa para bebida e
outra para comida, ficaria mais interessante, porém ndo € regra. Pode-
se ganhar espaco no saldo encostando a mesa na parede, onde, nesse
tipo de layout, os convidados se servem da esquerda para a direita.
Quando as mesas ficam ilhadas e pode ser rodeada, os convidados se
servem da direita para a esquerda.

Quando o servicode almogo ndo ¢ ao estilo buffet, e dependendo
da proposta do evento, restaurante ou tematica do local, a
montagem da mesa leva o0s sequintes utensilios: sousplat, prato de
mesa, prato para pado, prato para salada, xicara de consomé, garfo
para peixe, garfo de mesa, faca de peixe, faca de mesa, talheres de
sobremesa, COpo para agua, taca para vinho tinto, taga para vinho
branco, taca para champanhe, cardapio e guardanapo.

Figura 2.10 | Montagem de mesa para almogo

Fonte: iStock
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Os talheres de sobremesa podem compor a montagem da mesa
ou ndo. Algumas vezes eles somente séo levados a mesa quando a
sobremesa é servida.

Sem medo de errar

Marcus faz uma extensa pesquisa sobre o café da manha
americano e cria um organograma de funcdes para orientar os
gargons nas montagens.

Ele sabe que este € um tipo de café da manha rico em calorias
e proteinas, entdo o que normalmente compde um buffet ao estilo
americano sao cereais, ovos, bacon, carnes, panquecas, torradas,
sucos de frutas e frutas frescas. Também ndo pode faltar um
elemento tipico deste café de manha, que € o porridge, que significa
mingau, e geralmente € preparado com flocos de aveia. Como o
café da manha serd montado ao estilo buffet, no qual sdo os proprios
hospedes que se servem, as mesas deverdao estar montadas com os
seguintes utensilios para a recepg¢ao dos hospedes:

e Xicara de cha, pires e colher de cha.
 Copo para dgua.

e Copo para suco.

e Prato de sobremesa.

e Guardanapo.

e Garfo e faca comum e faca para manteiga.

Com isso Marcus consegue coordenar toda a montagem de
café da manhd ao estilo americano.

Avancando na pratica

Adornos e suas regras

Descricao da situagao-problema

Leticia € coordenadora de eventos do Grande Hotel, onde
Marcus trabalha. Ela esta fechando com um grupo de americanos
um grande evento que tera inicio as 17 horas e ndo tera hora para
acabar. Este grupo de americanos esta hospedado no hotel e ja esta
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acostumado com o grande café da manha das 7has 10 heoalmoco
das 11 h as 14 h. Mas, por conta deste evento, Leticia achou melhor
conversar com Marcus sobre a possibilidade de “atrasar” um pouco
o café da manhad, pois acha que é muito cedo para os hospedes
acordarem, tendo em vista que o evento logo mais a noite sera bem
animado. Como Marcus podera sugerir ou orientar Leticia para a
resolucdo deste impasse?

Resoluc¢do da situagcdo-problema

Marcus sugere a Leticia que seja feito um brunch, um misto de
café da manha com almoc¢o, o que seria perfeito para a ocasiao.
Ele explica que normalmente o horario de um brunch € das 10 h as
14 h, e, além de agradar os hospedes, pois eles poderiam acordar
mais tarde e consequentemente estariam mais descansados, esta
€ uma tipica refeicdo americana, entao ficariam bem a vontade
e satisfeitos.

Faca valer a pena

1. O café da manh3 permanece como a mais frequente das praticas
alimentares. No mundo inteiro, qualquer hotel, por menor que seja, oferece
o servico de café da manhd. Em nossa rotina, podemos as vezes ndo nos
alimentar como se deve no café da manhd, mas sempre comemos ou
tomamos algo para ndo saltar essa refeicdo tdo intrinseca em nossas vidas.

Quais sdo os dois tipos de servi¢go de café da manha mais comuns utilizados
nos hotéis do mundo todo?

a) Continental e inglés.

b) Continental e americano.
c) Europeu e americano.

d) Francés e americano.

e) Continental e francés.

2. A refeicdo leve e sofisticada que envolve momentos agradaveis e
de confraternizacdo para receber amigos surgiu nos Estados Unidos
e também é muito popular na Inglaterra. Aos domingos € quase uma
tradicdo, ao acordar um pouco mais tarde, ndo sendo sinbnimo de culpa.
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A hora ideal e mais comum é as 10 horas da manha, estendendo-se até as
2 horas da tarde.

Qual é o nome da refeicdo referente a descricao no texto apresentado?

a) Café da manha.
b) Jantar.

c) Almoco.

d) Cha da tarde.

e) Brunch.

3. O almoco é a refeicdo servida ao meio-dia — a segunda refeicdo do dia,
considerando que a primeira € o café da manha.

O servico de almoco podera ser em forma de buffet ou com atendimento
dos garcons, o que dependera do estilo do estabelecimento. Geralmente
sdo servicos com duracao maxima de duas horas e ndo sao servidas
bebidas alcodlicas.

Qual é a composicdo mais comum para o servico de almoco, quando ele
é servido a la carte?

a) Prato principal, sobremesa, café ou cha.

b) Prato principal e sobremesa.

c) Prato de entrada, prato principal, sobremesa, café ou cha.
d) Prato de entrada e prato principal.

e) Prato de entrada, prato principal, café ou cha.
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Secao 2.3

Tipos de mesa ll

Dialogo aberto

Caroaluno, nesta secao serdo abordadas na pratica as montagens
classicas da tradicao do cha, do jantar e de coquetéis. Serao vistos
0s principais utensilios, as formas de disposicdo, a organizacao e o
fluxograma-base desses servicos.

Os coquetéis podem ser eventos realizados durante o dia ou a
noite, e suas montagens de mesas podem ser variadas, dependendo
de sua tematica ou da refeicdo que sera servida.

Tendo isso em conta, e voltando a nossa situagao-problema,
vamos lembrar que Marcus trabalha em um hotel como gar¢com ha
mais de quatro anos e esta prestes a se tornar maitre. O maitre atual
pediu para gue Marcus oriente um novo funcionario de sala a entender
como se deve organizar o saldo para um evento de coquetel.

Quais informacgdes e regras basicas Marcus devera repassar ao
novo funcionario de sala para que ele entenda sobre organizacdo
de um coquetel?

Nao pode faltar

Tradicao do cha

A tradicdo do cha das cinco, que € uma das culturas mais
conhecidas na Inglaterra, na verdade comegou com uma
portuguesa. A princesa Catarina de Braganga casou-se com Carlos
Il da Inglaterra em 1661 e um ano depois chegaria a Londres.
Catarina, que era respeitada na corte londrina por sua elegancia e
por ser culta, transformou seu habito de tomar o cha as cinco no
mais britanico de todos os habitos do pais. As pessoas da alta classe
social londrina comegaram a sequir essa moda também, porque o
cha era um ingrediente de luxo e muito caro. Ainda hoje, o famoso
Five o'clock tea (cha das cinco, em inglés) €, a par das figuras da
monarquia ou do Big Ben, uma imagem de marca do Reino Unido,
um sindnimo de requinte, sofisticacao e elegancia.
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Nos dias atuais, o lanche mais formal € o cha. Como ja se sabe, a
tradicdo indica que ele devera ser realizado as cinco horas da tarde,
e sua duracao podera se estender até as sete horas da noite.

U9 Pesquise mais

No livro Manual pratico do garcom, de Franklin A. Diaz Larez, busque
por mais informacdes sobre montagens de mesas.

LAREZ, F. A. D. Manual pratico do garcom. Disponivel em: <https://
biblioteca-virtual.com/detalnes/eds/edsebk/1588185>. Acesso em: 17
jul. 2018.

Quando feito em casa, a anfitria € quem serve 0 cha a seus
convidados. J& em um local de servi¢o de alimentacdo, geralmente
0s gargons € que fazem o servico, e, durante o servico, primeiro se
serve as comidas salgadas e posteriormente as doces.

Os seguintes utensilios e alimentos serdao necessarios para a
montagem da mesa € para O Servico:

e Carrinho ou mesa auxiliar com duas estantes.

e Chaleira com adgua quente.

 Bule

e Jarra com leite frio ou temperatura ambiente.

» Rodelas de limdo, com a pinga correspondente.
o  Coador de ch3, se for em folhas.

e Acucareiro com torrdes de acucar e a pinca para servi-los.
e  Xicaras de cha, com seus pratos e colheres.

e Pratos de sobremesa.

o Garfos de sobremesa.

e Facas para manteiga.

e Guardanapos.

« Compotas.

Manteigueiras.
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Figura 2.11 | Tradicdo do cha

Fonte: iStock

Os tradicionais chas das cinco geralmente sdo tomados
em hotéis e algumas casas de cha, e suas mesas sao montadas
compostas pelos sequintes utensilios: prato de mesa, guardanapo,
xicara de cha e pires, colher de cha, garfo de mesa, faca de mesa.
Sédo montagens de mesa relativamente simples, poréem devem
conter elegancia em suas pegas.

O cha é a estrela dessa refeicdo e ndo deverd haver menos de
dois tipos de cha a mesa. Ele pode ser servido ja pronto em bules
ou entdo com bules de agua fervente, deixando gue 0s comensais
preparem o seu proprio cha. Além do agucar para adocar o cha,
tambeém deve-se colocar a mesa leite, mel e fatias de limao.

Referente ao menu da tradicao do cha, ele geralmente €
acompanhado com alimentos que podem ser saboreados a
mao, os finger foods. Isto significa que o menu de um cha deve
ser preferencialmente composto por alimentos em miniatura,
tais como: canapes, petit-fours, macarons, biscoitos variados,
minissanduiches, incluindo ainda bolos fatiados e sem esquecer a
manteiga de qualidade e uma pequena selecdo de compotas.

A montagem de mesa para a tradicdo de cha deve ser feita com
destreza e com um ar de elegancia, pois trata-se de uma refeicao
tradicional e cheia de regras e charme.



Jantar

Ojantar pode ser uma ocasido muito especial. E um evento versatil
e deve ser aproveitado para comemorar muitos acontecimentos ou
datas especiais.

Em um restaurante, geralmente o jantar € o principal servigo, e
alguns detalhes das mesas sao importantes:

e Sobre as mesas, deve-se usar os molletons, que € um pano
ajustavel do tamanho da mesa com a funcao de protegé-la, absorvendo
possiveis derramamentos e amortecendo o ruido da louca.

e Adorno central que nao incomode 0s comensais, que pode ser
velas ou flores, ou algum arranjo, de acordo com a decoragao do local.

e Os guardanapos serao de tecido e estardo adornados a mesa
sobre o prato ou ao lado dele.

o Sousplat.

e Prato principal.

e Prato de pao.

» Talheres de entrada, prato principal e sobremesa.

 As tacas e copos dever ser de cristal e deve haver uma para
3agqua ou refrigerante, outra para vinho branco, outra de vinho tinto e
outra para champanhe.

Figura 2.12 | Mesa de jantar

Fonte: iStock.
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Figura 2.13 | Disposicdo dos utensilios da mesa de jantar

ESPUMMTE  VINHDTINTD  VINHO BRANCD

po GMI0 ganro  caro
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Fonte: <https://www.iped.com.br/materias/cotidiano/talheres-regras-etiqueta.html>. Acesso em: 17 jul. 2018.

Os seguintes utensilios devem estar na mise en place para
a montagem da mesa de jantar: prato para pdo, faca para pao,
guardanapo, garfo para entrada, garfo para peixe, garfo de mesa,
sousplat, prato raso, prato fundo, faca de mesa, faca de peixe,
faca para entrada, colher para sopa, garfo para sobremesa, colher
para sobremesa, faca para sobremesa, copo para agua, taca para
champanhe, taca para vinho tinto e taca para vinho branco.

‘tz” Assimile

Os jantares de gala sdo realizados em saldes especiais e preparados
para tal fim. Quando sao realizados ao ar livre, tendas acondicionadas
devem ser montadas para atender melhor os clientes.

Coquetel

O coquetel é um tipo de servico geralmente usado para
confraternizacdes de empresas, inauguracao de estabelecimentos,
etc. Como os coguetéis sao geralmente eventos, devem ser em
formato alegre e descontraido, com a finalidade de integrar e
descontrair os convidados.
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Figura 2.14 | Coquetel

Fonte: iStock.

De maneira geral, o coquetel € servido a noite, entre 7 ¢ 9 da
noite, com os convidados de pe e os garcons servindo as bebidas e
os alimentos, ou seja, a americana, servico este que vamos conhecer
na Unidade 3. Os coquetéis também podem ser realizados durante
o dia, dependendo do motivo do evento. Em alguns coquetéis,
pode haver mesas com réchauds e finger foods, e 0OS garcons
somente passam a bebida por bandeja. Pelo saldo, deve haver
mesas espalhadas em locais estratégicos, devidamente forradas e
com toalhas, para apoio de copos e qualquer outro utensilio usado
pelos convidados. Geralmente os convidados ficam de pé, porém,
em alguns eventos, existe a disposicdo de mesas bistrd, sofas,
poltronas, dependendo do tipo do saldo e do evento.

E muito importante que os garcons saibam os nomes e a
composicao de todos os alimentos e bebidas que estdo servindo.
Um garcom mal treinado em um coquetel pode indicar falta de
profissionalismo, tanto do profissional de atendimento quanto da
empresa contratada para servir o coquetel.
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@ Reflita

Imagine se, em um coquetel, um garcom sem treinamento para o
servico atende um convidado alérgico a algum alimento contido na
preparacao? Garcons bem treinados para o evento sdo essenciais em
muitos parametros.

As preparacdes de alimentos em um coquetel normalmente
sao ao estilo finger food, ou seja, alimentos que se podem comer
com as maos em poucos bocados. Geralmente sdo servidos
salgadinhos frios e quentes, canapeés e também massas doces para
finalizar o evento.

Como o nome indica, deve-se servir grande variedade de
coquetéis —as bebidas sédo as maisimportantes neste tipo de servico.
Além de coquetéis com alcool, também deve haver opcdes de
drinks sem alcool, sucos, agua, refrigerante, champanhe, cerveja,
uisque e vinho branco. Tudo depende do cardapio fechado para
o evento.

No desenvolvimento do servico de coquetel, 0s seguintes
cuidados deverao ser tomados:

« Na recepgao do evento, devera haver um controle de acesso
para evitar 0 ingresso de pessoas nao autorizadas.

« Uma area de chapelaria na recepgao se faz necessaria nesse
tipo de evento, para que 0s comensais possam deixar Casacos,
bolsas e outros, proporcionando maior comodidade.

O inicio do servico deve ser anunciado pelo contratante ou
pela pessoa que ird anunciar possiveis espetaculos durante o servico
de cogquetel.

O servico de coquetel devera ser feito por garcons qualificados e
treinados, deixando os comensais sempre satisfeitos e sem esperar
por comida ou bebida.

v=| Exemplificando

Geralmente coquetéis sao eventos feitos durante a noite, para celebrar
alguma inauguracao, confraternizagao, unido, porem ndo € uma
regra. Em muitos casos, 0os coqueteis podem ser feitos durante o dia }




<

em formato de almoc¢o (quase um brunch) ou ainda durante a tarde.
As montagens de mesa de coquetéis podem variar de acordo com O
cardapio estabelecido e o horario que for servido.

Sem medo de errar

Marcus deve ensinar atentamente aoc novo funcionario como se
deve organizar um coquetel e quais sdo as suas regras basicas.

Para este coquetel, € preciso preparar as mesas com rechauds
para alguns finger foods. Pelo saldo, devem ser espalhadas algumas
mesas bistrd em locais estratégicos, devidamente forradas e com
toalhas, para apoio de copos e qualquer outro utensilio usado pelos
convidados. Como geralmente os convidados ficam de pé, seria
interessante dispor, além das mesas bistrd, alguns sofas e poltronas.

E muito importante informar os garcons os nomes e a
composicado de todos os alimentos e bebidas que estdao sendo
servidos, pois eles fardo o servico “volante”, sempre andando com
bandejas com as preparacdes e bebidas acordadas no cardapio, que
compde salgadinhos frios e quentes, canapés e tambem massas
doces para finalizar o evento.

Verificar as bebidas do cardapio, se estao todas na temperatura
desejada, e deixar a mise en place do bar certa para o evento.

E para o pleno desenvolvimento do servico de coquetel, certos
cuidados deverao ser tomados:
« Na recepc¢ao do evento, devera haver um controle de acesso
para evitar o ingresso de pessoas nao autorizadas.

« Uma area de chapelaria na recepgao se faz necessaria nesse
tipo de evento, para que 0s comensais possam deixar casacos,
bolsas e outros, proporcionando maior comodidade.

e« O inicio do servico deve ser anunciado pelo contratante ou
maitre, ou ainda pela pessoa que ird anunciar possiveis espetaculos
durante o servico de coquetel.
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Avancando na pratica

Jantar de noivado

Descricao da situagao-problema

Alessandra recentemente foi pedida em casamento pelo seu
namorado, e sua alegria € tanta que gostaria de compartilhar com
amigos e familiares mais intimos.

Ela resolveu servir um jantar formal em sua casa, com todos oS
utensilios que manda a rotina de montagem de mesa. Sua lista de
convidados totalizou quatorze pessoas, € seu cardapio sera: para
entrada, uma salada verde com sementes de roma e parmesao em
lascas; para o prato principal, risoto quatro queijos com medalhao
de filet mignon com crosta de ervas finas; € para sobremesa, um
petit gateau com sorvete de baunilha. As bebidas servidas serao:
agua, vinho tinto e champanhe para celebrar.

De acordo com o cardapio estabelecido por Alessandra, quais
utensilios serdo necessarios para a montagem da mesa?

Resolucdo da situacao-problema

Os utensilios necessarios para a montagem da mesa de jantar
de Alessandra serdo os listados a sequir: faca de mesa, faca de pao,
garfo de mesa, colher de mesa, colher de sobremesa.

Referente a louca: sousplat, prato de mesa, prato de sobremesa,
prato de pdo, prato meia lua para salada.

A lista de copos engloba: copo de agua, taca de vinho tinto, taca
de champanhe.

As roupas necessarias serdo: toalha de mesa, guardanapos,
jOogo americano.
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Faca valer a pena

1. A princesa Catarina de Braganca casou-se com Carlos Il da Inglaterra
em 1661 e um ano depois chegaria a Londres. Catarina, que era respeitada
na corte londrina por sua elegancia e por ser culta, transformou seu habito
de tomar o cha as cinco no mais britanico de todos os habitos do pais.
Nos dias atuais, o lanche mais formal € o chad. Como ja se sabe, a tradi¢do
indica que ele devera ser realizado as cinco horas da tarde, e sua duracao
podera se estender até as sete horas da noite.

De que pais era a princesa Catarina de Braganga, que iniciou a moda do
cha das cinco na Inglaterra?

a) Inglaterra. d) Portugal.
b) Dinamarca. e) Alemanha.
c) Holanda.

2. O jantar pode ser uma ocasido muito especial. E um evento verséatil e deve
ser aproveitado para comemorar muitos acontecimentos ou datas especiais.

Em um jantar, ao estilo de servico evento, qual é o papel do maitre?

a) O maitre é quem ordena o servico de inicio do servico, com a entrada,
depois também devera anunciar o prato principal e consequentemente
a sobremesa.

b) O maitre ¢ quem ordena o servico de inicio e passa os comandos para
gue 0s gargons sigam com o servico de acordo com cada mesa.

c) O maitre é quem serve o vinho aos comensais e da assisténcia ao
atendimento dos garcons referente ao servigo de comida.

d) O maitre cuida, além do servico de cozinha, também do servico de
saldo, organizando cada detalhe do servico do evento.

e) O maitre é quem escolhe todo o menu do evento e auxilia o contratante.

3. O coquetel é um tipo de servico geralmente usado para confraternizacédes
de empresas, inauguracdo de estabelecimentos, etc. Geralmente é servido a
noite, entre 7 e 9 da noite.

Qual é o tipo de servico de coquetel mais comum?

a) O servico de coquetel é feito como o servico de jantar, porém com
maior énfase na variedade de bebidas e coquetéis.
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b) O servico de coquetel é feito em bandeja, ndo devendo existir mesas de
apoio para a comida, mas somente mesas auxiliares para deixar lougas e
COpPOS SUjos.

c) O servigo de coquetel é feito ao estilo buffet, e somente as bebidas e os
coquetéis sdo servidos em bandejas.

d) O servico de coquetel é feito ao estilo buffet, no qual os comensais se
servem de tudo, até mesmo de bebidas e coquetéis.

e) Nenhuma das alternativas.
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Unidade 3

Comportamento social
em tipos de servicos

Convite ao estudo

Caro aluno,

Nesta unidade, vamos estudar os comportamentos sociais
em tipos de servicos de alimentacao.

E preciso saber que os tipos variados de alimentacdo
influenciam também o seu tipo de servico, porém vamaos
entender que independentemente do tipo de alimentacdo
e servico proposto pelo estabelecimento, regras basicas e
conceitos sao universais €, por isso, devem ser usados no dia
a dia de um restaurante.

Nesta primeira secao da unidade, vamos conhecer essas
regras e conceitos sobre os tipos de servico em alimentacao e
também alguns tipos de alimentacao.

Posteriormente, na segunda e na terceira secao desta
unidade, vamos aprender sobre os diferentes tipos de servicos
universalmente conhecidos, que sao: a inglesa direto, a inglesa
indireto, a francesa, servico americano € Servico russo.

Vamos 3!



Secao 3.1

Servicos em alimentacao
Dialogo aberto

Vocé ja notou como em cada restaurante ou evento um tipo de
servico diferente € demonstrado? Em alguns lugares somos servidos
por atendentes, em outros, Nos servimos, isso sem considerar as
variantes destes dois servicos citados. Os tipos de servicos em
alimentacdo sao muitos, e os tipos de servicos que vamos estudar
nesta unidade possuem regras e técnicas para seu desenvolvimento.

Para colocarmos em pratica essas regras e técnicas, nesta
secao seremos apresentados a uma situacao-problema, com
base na qual desenvolveremos no decorrer deste estudo o
conhecimento para a sua resolucao.

Nesta unidade, o primeiro desafio de Marcus, gue ja conquistou
O cargo de maitre do hotel, sera treinar cinco Novos garcons que
foram contratados para a temporada de verdo.

Tendo em vista que nesta primeira secdo veremaos 0s conceitos de
tipos de servicos em alimentacdo e suas regras basicas, para iniciar o
treinamento dos gargons, quais sao 0s conceitos basicos sobre servico
de alimentacao que Marcus deve passar aos Novos funcionarios?

Bons estudos!

Nao pode faltar

Tipos de alimentacao

Quando falamos sobre tipologia no ramo de servico de
alimentacdo, sabemos que muitos e diferentes tipos de servicos
estdo Nno nosso mercado. Mais e mais, novas tendéncias de
restaurantes surgem, cada qual com sua particularidade no servico
de atendimento. Dentre as atuais tendéncias, podemos dividir os
mais conhecidos tipos de alimentacao em trés partes: fast-food,
slow food e alimentacao saudavel ou para diferentes tipos de dieta.

Fast-food: palavra em inglés que significa “‘comida rapida”. As
grandes cadeias de lanchonetes sao os maiores representantes
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deste tipo de alimentacdo. Esse movimento ganhou forca nos
Estados Unidos nos anos de 1970.

Slow food: também chamada de ecogastronomia, € um
movimento que esta em tendéncia devido a sua sustentabilidade
e respeito ao alimento. Grandes nomes da gastronomia no Brasil
aderiram ao slow food, trazendo de volta receitas classicas e de
familia, respeitando o alimento e cada estacao e seus ritmos. A
ideologia em si sobre slow food é fazer suas refeicdes com calma,
em boa companhia. Além disso, esse movimento que surgiu
na ltalia, em 1986, em forma de protesto contra as fast-foods
e comida industrializada, contempla o comércio regional, em
que os produtores vendem para os restaurantes diretamente. E a
valorizacao do produto regional fresco no prato do consumidor,
feito com dedicacao e respeito pelo alimento.

v=| Exemplificando

A chef paulista Tanea Roméao € uma pesquisadora em cozinha brasileira
que aderiu a0 movimento em seu novo restaurante Kitanda, em Sao
Paulo. No seu restaurante, que também € onde mora, ela serve comida
feita com sustentabilidade, sem desperdicios e sem correria. Sua filosofia
€ "se acabou a comida, volta amanha’. Suas refeicdes sao da cozinha
classica reproduzidas com técnicas francesas. Tanea vende um cardapio
saboroso, feito com respeito ao alimento e de valor superacessivel.

Alimentacdao saudavel e suas diferentes dietas: hoje existem
diferentesnomes para diferentes dietas, e osrestaurantes estdo sequindo
essa tendéncia de focar uma certa dieta, atraindo clientes especiais. Os
veganos, por exemplo, que ja sao 15% da populacao brasileira, vém
ganhando espaco no mercado de alimentagcdo. Ha restaurantes que
usam zero produto animal em suas preparacdes ou até mesmo no
ambiente fisico do local. Os dietéticos também contemplam hoje
lojas de doces com zero acucar e ja ndo sofrem mais em busca de
uma sobremesa, assim como os intolerantes a lactose. Também em
tendéncia esta a alimentacao low carb, para os que praticam esporte,
baseada em pouco carboidrato na alimentagao diaria.

Falando em tipologia dos restaurantes, aqui no Brasil, assim como
em diversos outros paises, existem diversos tipos de restaurantes
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gue procuram oferecer aos clientes as mais variadas opcdes de
atendimento e tipo de alimentacdo, variando também em seus
precos, qualidade das instalagcdes e o tipo de servico.

Os tipos de restaurantes mais comuns no Brasil séo: restaurante
internacional, restaurante tipico, restaurante de especialidade,
restaurante gastrondmico, restaurante comercial, restaurante de
autoestrada, restaurante de empresa, churrascaria, pizzaria, cantina
italiana, coffee shop, lanchonete e casa de cha.

Figura 3.1 | Restaurante de especialidade (comida indiana)

Fonte: iStock.

Tipos de servico em alimentacao

Quando um cliente entra no restaurante ou hotel, nesse
momento tem inicio o servico propriamente dito. A pessoa que tem
O papel de recepcionar os clientes, dependendo do local, deve ser o
maitre ou um(a) host(ess). Na auséncia de qualquer um desses dois
profissionais, um garcom, com a recomendagao de um supervisor,
devera recepcionar o cliente. O cliente nunca devera ter a sensacao
de abandono ao entrar em um restaurante.
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Alguns restaurantes, devido a sua grande demanda de servico,
trabalham com reservas. Esse papel tambem devera ser feito por um
profissional de atendimento qualificado, pois até mesmo um mal
atendimento ao telefone precisa ser feito com atencgao e gentilezas.
As boas maneiras devem fazer parte de todos os processos de
atendimento em servicos de alimentacao.

c@ Reflita

Quando vocé recebe um mal atendimento e servico em um restaurante,
porém sua comida € espetacular, vocé retorna? Qual critério é o mais
importante quando falamos em servico de alimentacdo?

O servico geralmente é dividido em trés partes: as boas-vindas, o
servi-lo e o despedir-se do cliente.

O maitre é responsavel por acomodar os clientes a mesa,
deixando-os confortaveis para o inicio do atendimento. E quando
o cliente ja esta acomodado a mesa que 0 garcom da mesa deve
cumprimenta-los de maneira cortés, por exemplo: ‘Boa noite,
senhor’, sucinto e claro. Quando o cliente ¢ frequentador do
restaurante, € de bom gosto chama-lo pelo nome, por exemplo:
"Boa noite, Sr. Fabio”.

Figura 3.2 | Recepcionando o cliente

Fonte: iStock.



‘tz” Assimile

Quando um cliente entra em um restaurante ou evento, ele deve ser
devidamente recepcionado, seja por um maitre ou por um(a) host(ess).
Na auséncia destes dois profissionais, um garcom, devidamente
treinado, devera fazer a recepc¢ao. Um cliente nunca devera entrar em
um restaurante sem receber a atenc¢ao devida de um profissional de
atendimento, pois isso pode gerar uma sensagao de descaso do local
e consequentemente o mau atendimento.

Antes de continuarmos os estudos sobre os tipos de servicos,
€ preciso saber como funciona a hierarquia da turma da sala. Para
se obter um bom resultado no servico, € necessario que todos os
funcionarios de sala trabalhem sempre com uma uUnica finalidade,
gue é a satisfacdo do cliente. Por isso a equipe deve estar afinada
e hierarquicamente estruturada. Quando estruturamos um
organograma hierarquico, cada funcionario sabera quais sdo suas
funcdes e sabera a quem recorrer para solucionar problemas durante
o atendimento. A seguir temos a hierarquia ideal de um restaurante.

Gerente de restaurante ou primeiro maitre: € o responsavel pelo
restaurante e seus principais atributos sao a capacidade de gerenciar
O pessoal de servico e a habilidade de relacionamento com os
clientes. Além disso, ele deve ser um ponto de referéncia para
todos os seus funcionarios, com condicdes de transmitir confianca,
simpatia, seriedade e conhecimento. E também responsavel
pela aplicacdo das normas de higiene e seguranca e pela correta
manutencdo do restaurante.

Chefe de sala ou chef de rang ou garcom: ¢ responsavel por
uma parte da sala composta por um numero determinado de mesas,
que pode variar de acordo com o tamanho do restaurante. Fica em
contato continuo com o cliente, além de ter a responsabilidade de
orientar os commis, garantindo a maxima eficacia do servigo.

Commis de rang ou segundo gar¢gom: trabalha diretamente nas
operacdes preliminares de limpeza e mise en place, executando
tarefas delegadas pelo maitre e chefe de sala. E responsavel por
providenciar que os pratos e a louca em geral sigam para a cozinha
e por trazer bandejas com a comida da cozinha para a sala.
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Chef sommelier ou sommelier: € responsavel pela compra
e venda das bebidas do restaurante alinhado com o gerente. Ele
também devera cuidar da gestao da adega, de sua estocagem, da
conservagao das bebidas e da atualizagao da carta de vinhos. Em
alguns casos, o sommelier também ¢é responsavel pelo fluxo de
bebidas dos bares. Durante o servico, trabalha em contato com
O maitre, com quem deve interagir de acordo com as escolhas
dos clientes. Ele deve sugerir quais bebidas casam melhor com a
comida escolhida.

Hostess: € a primeira pessoa que recebe o cliente e, por esse
cargo, € a pessoa que reflete o nivel de qualidade do servico do
local. A hostess participa ativamente da gestdao de reservas e
reparticdo das mesas entre os varios setores do saldo. Ela tambem
devera acompanhar os clientes a mesa, ajudando-os a ficarem a
vontade. Em alguns locais, quando nao existe a figura da hostess,
esse papel e feito pelo maitre.

Outros colaboradores desala: conforme atipologia dorestaurante,
outras posicdes podem fazer parte do quadro de funcionarios.

Figura 3.3 | Sommelier

Fonte: iStock.
O servico de um restaurante tem etapas que devem ser seguidas
por cada funcionario designado:
* A hostess ou maitre devera recepcionar os clientes e leva-los
até a sua mesa designada.
« O maitre deve propor o cardapio, descrevendo
brevemente a sua organizacao e seus eventuais pratos do
dia, sugestdes do chef, etc.
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Em sequida, o chef de sala devera certificar-se de que sejam
colocados a mesa manteiga e 0 pao, ou qualquer aperitivo
gue o restaurante tem o costume de servir até que o cliente
faca o seu pedido.

Geralmente, o maitre e o sommelier trabalham junto nas escolhas
do cliente, tentando harmonizar pratos com a bebida perfeita.

Durante o servico, o chef de sala ou garcom devera
encarregar-se de manter os clientes bem atendidos, retirando
rapidamente os pratos vazios, recolocando os talheres em
suas posicdes corretas, controlando se os copos de agua
e bebidas ndo estdo vazios e, claro, satisfazendo qualquer
eventual solicitagdo do cliente.

Apos o servico de prato principal, € tarefa do chef de sala ou
garcon retirar o pedido de sobremesa.

Quando o cliente termina sua refeicao, apos a retirada dos
pratos da mesa pelo commis, o chef de sala, © garcom ou
mesmo o sommelier deve propor ao cliente sua selecao de
destilados, para finalizar o servico com exceléncia.

Figura 3.4 | Servico em restaurante

Fonte: iStock.

Algumas regras durante o servico de atendimento devem ser

levadas em consideracdo por todos os funcionarios do restaurante.
Seguem algumas que sdo:
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e Tudodeve serlevado em um prato de servico ou em uma bandeja.

e As bandejas devem ser forradas com guardanapo ou algum
tecido, para que nada escorregue ou se mova na movimentagao.

e Quando se carrega uma pilha de pratos, geralmente ela deve
ser protegida em um guardanapo e deve ser segurada com as
Maos para evitar que os pratos caiam.

e Para carregar um prato, € preciso segura-lo pela borda, com o
polegar e o indicador, evitando toca-lo no centro.

e Quando os pratos sdo servidos a mesa cobertos por cloches,
O garcom devera aprender a retira-las simultaneamente,
colocando-se entre dois comensais € agindo de acordo ao
comando do maitre. Esse tipo de servico deve ser treinado
para que seja executado com perfeicao.

ELIQ Pesquise mais

No livro de Aristides de Oliveira Pacheco, Manual de servico do gargom,
O autor descreve com riquezas de detalhes as tarefas do garcom e as
regras a serem seguidas. Disponivel em:

<http://cdn-html5.s3.amazonaws.com/new-client/senac/index.
htmU?#biblioteca/users/122421>. Acesso em: 2 ago. 2018.

Figura 3.5 | Cloches

Fonte: iStock.
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Na finalizacao do servico, o garcom ou chef de sala, ou ainda o
maitre, deve levar a conta a mesa e despedir-se do cliente. Nesse
momento a etiqueta e as boas maneiras sao fundamentais e algumas
dicas sao valiosas. A conta da despesa somente devera ser apresentada
ao cliente quando solicitada. O garcom devera conferi-la antes de leva-
la @ mesa, para evitar possiveis reclamacdes do cliente. A conta devera
ser depositada a esquerda do cliente, dobrada e coberta — geralmente
sao colocados em livretas pretas e discretas. Apos a finalizagdo do
pagamento, o garcom devera gentilmente agradecer aos clientes da
mesa e prestar auxilio as senhoras e aos demais clientes no momento
em que vao se levantar, puxando a cadeira onde estavam sentados.
Depois disso, 0s clientes devem ser encaminhados até a porta.

Figura 3.6 | Figuras de um garcom

€
“' yﬁ‘\

Fonte: iStock

Quando os clientes deixam a mesa, € necessario arrumar as
cadeiras, retirar 0s guardanapos, as eventuais xicaras do café, os
pratos, os talheres e os copos, deixando na mesa somente o artigo
de decoragao, guando houver.

Sem medo de errar

O papel de um maitre em um restaurante € muito maior que
somente treinar seus funcionarios para o bom servico. O maitre é
guem cuida e supervisiona todos 0s outros funcionarios do salao, que
sdo: chef de sala, sommelier, commis, pessoal de limpeza e caixa, etc.




Como treinador de novos garcons contratados, as regras
basicas a seguir devem ser passadas por Marcus com clareza e
colocadas em pratica até que eles a executem com perfei¢ao:

e Tudo deve ser levado em um prato de servico ou em
uma bandeja.

e As bandejas devem ser forradas com guardanapo ou algum
tecido, para que nada escorregue ou se mova na movimentagao.

e Quando se carrega uma pilha de pratos, ela deve ser
embrulhada em um guardanapo e deve ser segurada com
as Maos para evitar que os pratos caiam.

e Para carregar um prato, € preciso segura-lo pela borda,
com o polegar e o indicador, evitando toca-lo no centro.

e Quando o servico for a la carte, os pratos sao servidos a
mesa cobertos por cloches, e o pessoal de servico devera
aprender a retira-las simultaneamente, colocando-se
entre dois comensais e agindo de acordo ao comando
do maitre. Esse tipo de servico deve ser treinado para que
saia bem feito.

Na finalizacdo do servico, o garcom ou chef de sala, ou
ainda o maitre, deve levar a conta a mesa e despedir-se do
cliente. Nesse momento a etiqueta e as boas maneiras sao
fundamentais, e algumas dicas sao valiosas. A conta da despesa
somente deverd ser apresentada ao cliente quando solicitada.
O garcom devera conferi-la antes de leva-la a mesa, para evitar
possiveis reclamacdes do cliente. A conta devera ser depositada
a esquerda do cliente, dobrada e coberta, e geralmente sao
colocados em livretas pretas e discretas. Apos a finalizacdo
do pagamento, o garcom devera gentilmente agradecer aos
clientes da mesa e prestar auxilio as senhoras e aos demais
clientes no momento em que vao se levantar, puxando a cadeira
onde estavam sentados. Depois disso, os clientes devem ser
encaminhados até a porta.

Essas sdo as regras basicas que Marcus devera passar para
Seus NOVOS gargons.
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Avancando na pratica

Opcao vegana, tem?

Descricao da situagao-problema

Mariana é proprietaria de um restaurante ao estilo buffet no
centro da cidade. Seus principais clientes sdo os funcionarios
das empresas vizinhas e o comércio da cidade. Trata-se de um
restaurante com uma boa rotatividade de clientes, e Mariana
esta muito contente com os resultados alcancados ao longo
desses dois anos. Sao servidas algumas variedades de saladas
e de carnes e o classico arroz e feijdo. Apesar de nao haver
grande variedade, o restaurante vive lotado, devido a comida
saborosa e de preco acessivel.

Ha alguns meses alguns clientes vém sugerindo a Mariana uma
praga de comida vegana, pois muitos dos amigos de seus clientes
seguem essa dieta. Como Mariana deve se preparar para colocar a
OpGao vegana em seu restaurante?

Resolucdo da situacdo-problema

Os veganos, por exemplo, que ja sdao 15% da populagao
brasileira, vém ganhando espaco no mercado de alimentacao, e ha
restaurantes que usam zero produto animal em suas preparacdes
ou até mesmo no ambiente fisico do local.

Mariana ja possui um restaurante que ndo segue nenhuma dieta
especifica e, para implantar uma praca que atenda a dieta vegana,
precisara se preocupar com alguns detalhes importantes:

 Na cozinha, uma praca exclusiva devera ser montada para a
preparacao da comida vegana, ndo podendo ser usados Os
mesmos utensilios que para fins de comida com origem animal.

* No buffet, a comida vegana tambeém devera ficar afastada
da comida com produtos de origem animal. Essa tatica,
alem de melhorar a estética, atrai os clientes dessa dieta que
encontram dificuldade em comer fora sem correr o risco de
contaminacao em sua comida.
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Com esses dois grandes cuidados apresentados, Mariana
podera ganhar novos clientes em seu restaurante e continuar seu
crescimento, agregando valor a novos tipos de alimentagao.

Faca valer a pena

1. Para se obter um bom resultado no servico, é necessario que
todos os funcionarios de sala trabalhem sempre com uma unica
finalidade: a satisfacao do cliente. Por isso a equipe deve estar afinada
e hierarquicamente estruturada. Instaurando uma hierarquia, cada
funcionario sabera quais sdo suas tarefas e a quem recorrer para
solucionar problemas durante o atendimento.

Conhecendo a hierarquia do pessoal de sala, qual é o papel do chef de
sala ou gargom?

a) E o responsavel por receber os clientes quando entram ao restaurante e
devem acompanha-los até a mesa.

b) E o responsavel pela compra e venda das bebida do restaurante.
Ele também devera cuidar da gestdo da adega, de sua estocagem, da
conservacao das bebidas e da atualizacdo da carta de vinhos. Durante o
servico, trabalha em contato com o maitre, com quem deve interagir de
acordo com as escolhas dos clientes. Ele deve sugerir quais bebidas casam
melhor com a comida escolhida.

c) E o responsavel por uma parte da sala composta por um numero
determinado de mesas, que pode variar de acordo com o tamanho do
restaurante. Fica em contato continuo com o cliente e € o responsavel por
dirigir os commis, com a finalidade de obter a maxima eficacia do servigo.
d) Trabalha diretamente nas operacdes preliminares de limpeza e mise
en place, executando tarefas delegadas pelo maitre e chefe de sala. E
responsavel por fazer com que os pratos e a louga em geral sigam para a
cozinha e por trazer bandejas com a comida da cozinha para a sala.

e) Nenhuma das alternativas anteriores.

2. Algumas regras durante o servico de atendimento devem ser levadas
em considera¢ao por todos os funcionarios do restaurante.

Referente as técnicas de servico, o que € o utensilio da foto apresentada e
como deve ser utilizado?
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Fonte: iStock

a) E o cloche, onde ¢ servido o p3o, a salada ou consommé e os vinhos
branco e tinto.

b) E o cloche, onde sdo colocados e retirados os pratos, sdo servidas as
bebidas e os pratos que geralmente se comem com colheres, como sopas,
sorvetes e sobremesas solidas.

c) E a bandeja onde é servido o prato principal e seus acompanhamentos.
d) E o cloche, e o garcom devera retira-la simultaneamente, colocando-se
entre dois comensais e agindo de acordo ao comando do maitre.

e) E a bandeja onde o garcom ou maitre devera levar a conta para o cliente.

3. Falando agora um pouco sobre a tipologia no ramo de servico de
alimentagdo, sabemos que muitos e diferentes tipos de servigos estdo no
nosso mercado: de fast-food a slow food, a nova tendéncia de restaurantes,
cada qual com sua particularidade no servico de atendimento.
Podemos dividir o tipo de alimentacdo em trés partes: fast-foods, slow
foods e alimentacdo saudavel ou para diferentes tipos de dieta.

O movimento slow food surgiu na Itdlia em 1986 em forma de protesto
contra as redes de fast-food e comida industrializada. Qual é o conceito
de comida slow food?

a) Também chamada de comida ecossustentavel, o movimento slow food
surgiu para quebrar o conceito de fast-food, ou seja, de comida rapida. A
slow food valoriza o produto feito com longas horas e com ingredientes de
todo o mundo, globalizando culturas distintas em todos os locais do mundo.
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b) Também chamada de ecogastronomia, € um movimento que esta
em tendéncia devido a sua sustentabilidade e respeito ao alimento. A
ideologia em si sobre slow food é fazer suas refeicdes com calma, em boa
companhia, contemplando e prestigiando o comércio regional, em que os
produtores vendem para os restaurantes diretamente. E a valorizacdo do
produto regional fresco no prato do consumidor, feito com dedicacao e
respeito pelo alimento.

c) O movimento slow food surgiu pela ideia de um chef italiano que era
contra as comidas fast-food que eram congeladas e sem nutrientes. O
chef, além de movimentar a producdo local com seu movimento, ainda
despertou outros movimentos conjuntamente. Apos seu surgimento na
década de 1980, hoje o movimento slow food incentiva as cozinhas do
mundo a ndo usarem produtos importados e enlatados.

d) O movimento slow food caminha em conjunto com o movimento
vegano no mundo. A ideologia € praticamente a mesma: ambos nao
usam produtos de origem animal, porém o movimento slow food também
incentiva o uso de produtos locais em suas alimentacdes.

e) Nenhuma das alternativas anteriores.
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Secao 3.2

Tipos de servico em alimentacao

Dialogo aberto

Alguns restaurantes e hotéis pelo mundo ainda sao classicos e usam
do requinte dos tipos de servico em alimentacdo mais sofisticados.

Os servicos mais classicos sdo 0s servicos a inglesa direto e
indireto e 0 a francesa, que requerem do profissional de atendimento
habilidade técnica e conhecimento de todas as regras.

Nesta secdo, Marcus, nosso maitre de hotel, que possui
exceléncia em atendimento e por esse motivo conquistou sua
ascensao, deve treinar novos garcons com referéncia aos servicos
prestados no hotel.

No hotel onde ele é maitre, os tipos de servicos utilizados sao
0 a inglesa direto e indireto. Sabendo disso, quais regras basicas de
servico a inglesa direto e indireto que devem ser de conhecimento
obrigatorio Marcus devera ensinar aos NOvos garcons?

Nao pode faltar

Atualmente os tipos de servicos vém sendo modernizados e
esta sendo dado mais valor a qualidade e a eficacia no atendimento
do que as normas de etiqueta de servir a mesa. Porém, ainda ¢ de
extrema importancia o conhecimento de todas as regras de servico
e seus variados tipos.

Quando falamos em tipos de servicos em alimentacdo, é
de extrema importancia saber gque um restaurante nao pode se
dedicar somente a producao de comida. O tipo de servico que sera
executado pelo pessoal de atendimento deve ser elegido de acordo
com a proposta do estabelecimento. Servicos prestados com
exceléncia ou a falta dela pode ser determinante para o sucesso
ou insucesso do estabelecimento, e este € um ponto que deve ser
notado e aprimorado constantemente.

Quando falamos em qualidade de um restaurante ou evento
gue envolva alimentos e bebidas, o grau de diferenciagcao dos
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servigcos oferecidos ao cliente esta associado ao nivel e ao tipo de
servico escolhido. Servicos de atendimento que sdo reconhecidos
internacionalmente requerem pratica de algumas tecnicas que
sao desenvolvidas com base em regras basicas que podem ser
mais ou menos sofisticadas.

Servigo a inglesa direto

O tipo de servico em alimentacao chamado servico a inglesa
direto originou-se ha centenas de anos na Inglaterra. Ele é derivado
do costume de o proprio anfitrido, em jantares ou almocos para
amigos ou familia, servir a refeicdo aos seus convidados.

No servi¢o a inglesa direto, o gargom deve apresentar a travessa
pelo lado esquerdo do convidado e servir a comida com o sistema
alicate, que € com o uso de garfo e colher com a sua mao direita.

Esse estilo de servico pode ser bastante rapido, poréem exige-se
muita habilidade e treinamento dos profissionais de atendimento,
que devem sequir as regras predeterminadas para a disposicao dos
alimentos nos pratos dos convidados. Jamais deve-se colocar uma
quantidade abusiva ou pequena demais. Os alimentos ndo devem
nunca ser sobrepostos uns aos outros, mas ser servidos de forma
que figuem bem separados.

Para a perfeita execucdo do servico a inglesa direto, as seguintes
etapas devem ser obedecidas:

v=|] Exemplificando
As etapas de um servi¢co a inglesa direto sao:

« O empregado de mesa coloca o prato ao cliente (prato aquecido
para comidas quentes, frio para comidas frias), com a mao direita,
pelo lado direito do cliente.

»  Seguranatravessa coma mao esquerda protegida com o lito (pano
de servico) e apresenta a iguaria ao anfitrido pelo lado esquerdo.

*  ApOs aprovacao do anfitridao, comeca a servir o convidado principal
pela esquerda, utilizando o talher de servico na mao direita (colher }
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a sopa e garfo a carne) que manipula em jeito de pingca, com a
qual passa os alimentos da travessa para o prato do cliente, tendo
O cuidado de coloca-los segundo as normas previstas, ou seja,
o alimento principal (carne, peixe ou outros) sera colocado mais
proximo do cliente.

As guarni¢des ou acompanhamentos, sobre o lado contrario e
colocadas segundo 0s seguintes critérios:

e Aguarnicao principal do lado esquerdo.

e Asguarnicdes gue mais necessitem de utilizagdo da faca
do lado direito.

Os molhos, sempre que sejam apresentados em separado
(molheiras ou outros), devem ser colocados ao lado das iguarias,
nunca por cima.

Em contrapartida, se a iguaria vem envolvida no molho, ao servir o
cliente deve-se colocar o molho por cima da iguaria.

Neste caso, como sempre, 0s pratos sdo colocados e retirados
pelo lado direito do cliente, com a méao direita — salvo casos em
que, devido a posicdo da mesa, torne-se impossivel ou dificil
executar pela direita, ou, no caso de se tornar mais comodo para
o cliente, executar esta operacdo pelo lado esquerdo, com a
mao esquerda (PACHECO, 1997).

Retirar as travessas com alimentos da cozinha.

Transportar com seguranga as travessas até a mesa onde
estao os convidados. Ao aproximar-se, o profissional de
atendimento deve pedir licenca e apresentar a comida
que esta disposta na travessa pelo lado esquerdo. O
convidado devera aprovar se o alimento sera servido em
seu prato ou nao.

Apos aprovacao do cliente, ainda pela esquerda, pedir
novamente licenca e servi-lo com a mao direita, utilizando
garfo e colher na forma de alicate.
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Figura 3.7 | Forma alicate

Fonte: <http://hospitality-elearning.com/courses/silver-service-techniques/>. Acesso em: 4 jun. 2018.

e ApOs servir cada convidado, desejar “bom apetite’, pedir
novamente licencga e retirar-se.

Figura 3.8 | Servico a inglesa direto

o ST

Fonte: <http://ihmkolkatafoodandbeveragenotes.blogspot.com/2017/07/methods-of-food-service.html>
Acesso em: 4 jun. 2018.

Servigo a inglesa direto

O servico a inglesa indireto é bastante parecido com o direto. O
que muda € que nesse tipo de servico € usada uma mesa auxiliar
chamada guéridon. O profissional de atendimento deve colocar a
travessa e os pratos vazios aquecidos, os quais devem vir diretamente
da cozinha, sobre o guéridon. Os pratos devem ficar a direita e as
travessas a esquerda do tampo do guéridon, para gque O Servico seja
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facilitado. Os pratos devem ser montados um a um pelo profissional
de atendimento e, logo depois, pela direita do convidado, deve-se
servi-lo no método a inglesa direto.

Figura 3.9 | Guéridon

Fonte: <https://www.euroservice-uk.com/service-stations/3-tier-gueridon-trolley-detail. html>. Acesso em: 4
jun. 2018.

Em caso de haver pratos a mesa, o profissional de atendimento
deve retira-los antes de servir os pratos ja com alimentos. O guéridon
deve ser mantido organizado e limpo. E lembre-se de que as
senhoras devem sempre ser servidas em primeiro lugar, conforme
a regra de etiqueta estudada na primeira unidade deste livro. Apos
servir todos os convidados, o profissional de atendimento deve
desejar "bom apetite” e retirar-se.

As etapas de execucdo do servico a inglesa indireto devem sequir
como consta abaixo:

e Preparar ao lado dos convidados a mesa auxiliar guéridon.

« Retirar e organizar as travessas com as preparacdes da
cozinha.

e Retirar os pratos vazios quentes, 0s quais sao Nnecessarios
para este tipo de servico.

e TJransportar as travessas com os alimentos e 0s pratos
quentes até o guéridon.
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» Para facilitar a montagem dos pratos, os pratos vazios e
quentes devem ficar a direita e as travessas com os alimentos,
a esquerda no guéridon.

e Quando houver, retirar os pratos vazios que estdo na mesa
dos convidados.

e Pedir licenca e aproximar-se da mesa, apresentar os pratos
aos convidados pelo lado esquerdo para que o convidado
aprecie o trabalho da cozinha e confira seu pedido.

e A montagem do prato deve ser feita na mesa auxiliar
guéridon, utilizando uma colher de mesa na mao direita e
um garfo de mesa na mao esquerda.

* Aproximar-se da mesa com o prato ja montado e servir pelo
lado direito do convidado.

o Desejar "bom apetite”, pedir licenca e retirar-se.

Figura 3.10 | Servico a inglesa indireto

Fonte: <http://fishoftheday.tv/recipes/38-pan-seared-wahoo-with-prawns-chilli-salsa-and-vanilla-coconut-
sauce-2>. Acesso em: 4 jun. 2018

C@ Reflita

A modalidade de servico a inglesa, tanto direto ou indireto, foi muito
usada até a década de 1980. Atualmente € raro encontrar restaurantes
que pratiguem, embora seja possivel haver, principalmente em
restaurantes de hoteis, esse tipo de servico tao elegante.
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Algumas regras devem ser sequidas tanto para o servigo a inglesa
direto como para o indireto:

« O primeiro alimento a ser servido no prato ¢ o alimento
principal, que geralmente ¢ carne, frango, peixe, etc. Deve
ser colocado na parte do prato mais proxima do cliente, para
em seguida servir os acompanhamentos.

e O profissional de atendimento deve ser capacitado para calcular
as quantidades dos alimentos em cada prato, de forma que nao
faltem alimentos para os ultimos a serem servidos.

e Os pratos dos convidados devem ser montados sem
exagero, com os alimentos separados e em harmonia com a
disposicdo em que estavam nas travessas.

e O profissional de atendimento, tanto o garcom como o
chef de sala, devera receber ajuda de um commis, quando
O servico a inglesa ¢é indireto, para facilitar e agilizar as
montagens dos pratos no guéridon.

e« Quando o alimento principal € peixe, ou outro alimento que
exija talheres especiais, € necessario fazer a substituicao ou
O acréscimo, antes das montagens dos pratos.

&s" Assimile

Os servicos a inglesa tanto direto ou indireto requerem muita técnica
e habilidade do profissional de atendimento, sendo ele garcom ou o
chef de sala. Por esse motivo, é preciso entender qual ¢ a modalidade
mais funcional para o seu tipo de servico em alimentagao. Ambos
sdo servigos lentos e que exigem grande quantidade de utensilios.
O método direto € mais pratico e mais rapido, porém exige muito
do profissional de atendimento, que deve segurar a travessa com
uma mao e servir com a outra. No metodo indireto, com o apoio
da mesa auxiliar guéridon, o servico pode ser mais eficaz, porém
também requer muito cuidado do profissional do atendimento e
auxilio do commis.

e Ao trabalhar no guéridon, o profissional de atendimento
nunca devera dar as costas aos convidados, que devem ter
campo de visao para ver 0 que esta sendo preparado.
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 No servico a inglesa, direto ou indireto, o profissional de
atendimento pode voltar com a mesma travessa e oferecer
repeticao aos convidados.

Servico a francesa

O servico a francesa € uma modalidade muito usada em
banguetes requintados, em jantares de gala ou naqueles eventos
em casas tradicionais de familia onde ha servico de mordomo.

A principal caracteristica desse servico € que € o proprio convidado
qgue se serve do alimento trazido pelo garcom ou pelo chef de sala.

Esse servico leva o nome a francesa justamente pela sua
adaptacdo em referéncia ao espirito independente do povo
francés. Ele também é chamado de “diplomata” por ser usado em
pequenos jantares com diplomatas, em ocasides de reunides muito
especiais. Tem a caracteristica de um servico longo, no qual nao ha
preocupacao com o tempo. O garcom ou chef de sala so € capaz
de atender no maximo seis convidados, e o servico dura no minimo
duas horas para servir o jantar ou almoco completo.

Por ser um servico que caracteriza luxo, requinte e sofisticacao,
ele exige moveis, utensilios e roupas especiais na montagem e no
servico de mesa. Os profissionais de atendimento normalmente
devem estar uniformizados a caracter, ao estilo gala.

A seguir estao as etapas de execugao para o servico a francesa:

e Substituir os pratos vazios que estdo na mesa pelos pratos
guentes vindos da cozinha.

e Pedir licenca ao aproximar-se da mesa e apresentar aos
convidados a travessa com os alimentos a fim de que possam
prestigiar a arte do cozinheiro.

e Astravessas devem vir da cozinha com os talheres de servico,
garfo e colher de mesa, voltados para os convidados.

« Dirigir-se ao primeiro convidado, pela esquerda, inclinando-
se um pouco para a frente, deixando a travessa o mais perto
possivel do prato, a fim de que o convidado tenha conforto
ao se servir.

e O profissional de atendimento deve servir a todos os
convidados em seguida, lembrando que um garcom ou chef
de sala pode atender no maximo seis convidados somente.
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e Desejar 'bom apetite’, pedir licenca e retirar-se com a
travessa para a cozinha.

Caso o convidado ndo note que o servico € a francesa, O
garcom ou chef de sala pode convidar, com cortesia € claro, o
cliente a servir-se. Quando o servico € mudado, de entrada para
prato principal ou prato principal para sobremesa, € necessario
fazer a substituicdo dos pratos e, por consequéncia, dos talheres.

Servigo franco-americano ou empratado

Neste tipo de servico, os pratos sao montados, todos do mesmo
jeito, obedecendo a um padrdo imposto pelo chef de cozinha, e
devem ser servidos pelos garcons ao mesmo tempo. Devem ser
levados em bandejas pelos garcons da cozinha até a mesa dos
convidados e ser servidos pelo lado direito. Este tipo de servico € o
mais indicado para um evento formal.

U9 Pesquise mais

No livro Manual de servico do garcom, de Aristides de Oliveira Pacheco,
da Editora Senac, ha outras informacdes sobre os tipos de servico em
alimentacao que sao de grande valia para completar esses estudos.
Disponivel em: <http://cdn-html5.s3.amazonaws.com/newclient/
senac/index.html?#biblioteca/users/122421>. Acesso em: 2 ago. 2018.

Sem medo de errar

Marcus devera apresentar aos Novos garcons as regras basicas
referentes aos servicos de alimentacdo a inglesa direto e indireto.

No servico a inglesa direto, o garcom deve apresentar a travessa
pelo lado esquerdo do convidado e servir a comida com o sistema
alicate, caracterizado pelo uso de garfo e colher com a mao direita.

No servi¢o a inglesa indireto, os pratos devem ficar a direita e as
travessas, a esquerda do tampo do guéridon, para que O Servico seja
facilitado. Os pratos devem ser montados um a um pelo profissional
de atendimento e, logo depois, pela direita do convidado, deve-se
servi-lo no método a inglesa direto.
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As principais regras do servico a inglesa direto e indireto que

Marcus devera passar aos NOVOS gargons sao:

O primeiro alimento a ser servido no prato € o alimento
principal, que geralmente é carne, frango, peixe, etc. Deve
ser colocado na parte do prato mais proxima do cliente e, em
seqguida, servir os acompanhamentos.

O profissional de atendimento deve ter experiéncia para
calcular as quantidades dos alimentos em cada prato, de forma
gue nao faltem alimentos para os ultimos a serem servidos.

Os pratos dos convidados devem ser montados sem exagero,
com os alimentos separados e em harmonia com a disposicao
que estavam nas travessas.

O profissional de atendimento, tanto garcom como o chef de
sala, devera receber ajuda de um commis, quando O servico
a inglesa ¢ indireto, para facilitar e agilizar as montagens dos
pratos no guéridon.

Quando o alimento principal € peixe, ou outro alimento
gue exija talheres especiais, estes devem ser substituidos ou
acrescidos antes das montagens dos pratos.

Ao trabalhar no guéridon, o profissional de atendimento
nunca devera dar as costas aos convidados, que devem ter
campo de visao para ver o que esta sendo preparado.

Avancando na pratica

Jantar a inglesa direto

Descri¢ao da situagao-problema
Eduardo recentemente pediu sua namorada Laura em casamento

e, para celebrar, eles resolveram convidar amigos intimos e alguns
familiares para um jantar de comemoracdo. Eles convidaram vinte
pessoas, incluindo os Noivos, e escolheram o servico a inglesa direto
para tal evento. Que informagdes sobre o servico a inglesa direto
eles devem ter para eleger profissionais qualificados para isso?

U3 - Comportamento social em tipo




Resoluc¢do da situagcdo-problema

No servico a inglesa direto, 0 garcom deve apresentar a travessa
pelo lado esquerdo do convidado e servir a comida com o sistema
alicate, caracterizado pelo uso de garfo e colher com a sua mao direita.

Esse estilo de servico pode ser bastante rapido, porém
exige-se muita habilidade e treinamento dos profissionais de
atendimento. O profissional que presta esse servico deve usar
critérios predeterminados para a disposicdo dos alimentos nos
pratos dos convidados. Jamais deve-se colocar uma quantidade
abusiva ou pequena demais, e 0s alimentos ndo devem nunca
ser sobrepostos uns aos outros, mas de forma que eles figuem
bem separados.

Eduardo e Laura devem certificar-se que os profissionais de
atendimento possuem tais conhecimentos.

Faca valer a pena

1. O tipo de servico em alimentacdo chamado servico & inglesa direto
originou-se ha centenas de anos na Inglaterra. Ele € derivado do costume
de o proprio anfitrido, em jantares ou almocos para amigos ou familia,
servir a refeicdo a seus convidados.

Como deve ser servido o alimento pelo garcom ou chef de sala na
modalidade de servigco a inglesa direto?

a) A travessa com o alimento deve ser apresentada ao convidado pela
direita, e o alimento deve ser servido com a méo esquerda, utilizando uma
pinca para alimentos solidos.

b) A travessa com o alimento deve ser apresentada ao convidado, e este
se serve pela esquerda, com a ajuda de um garfo e uma colher de mesa.
c) A travessa com o alimento deve ser apresentada ao convidado pela
esquerda, e o alimento deve ser servido com a mao direita, utilizando garfo
e colher de mesa na forma de alicate.

d) A travessa deve ser apresentada pela esquerda, e o proprio convidado
deve se servir.

e) A travessa deve ser apresentada aos convidados, e eles mesmos devem
se servir a vontade, para dessa forma nao repetirem o mesmo alimento.
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2. O servico a inglesa indireto é bastante parecido com o direto. O que
muda é que nesse tipo de servico € usada uma mesa auxiliar chamada
guéridon. O profissional de atendimento deve colocar a travessa e 0s
pratos vazios aquecidos, os quais devem vir diretamente da cozinha, sobre
o guéridon.

Como deve ser utilizado o guéridon pelo profissional de atendimento no
método de servico a inglesa indireto?

a) Os pratos devem ficar a esquerda e as travessas, a direita do tampo
do guéridon. Devem ser montados um a um pelo commis e, logo depois,
servidos aos convidados pelo lado direito.

b) Os pratos devem ficar no centro do tampo do guéridon para facilitar o
servico do profissional de atendimento. Devem ser montados pelo chef de
sala ou garcom e servidos pelo lado esquerdo do convidado.

c) Os pratos devem ficar a direita e as travessas, no centro do tampo do
guéridon. Devem ser montados pelo profissional de atendimento um aum e,
logo depois, deve-se servir o convidado conforme o método a inglesa direto.
d) Os pratos devem ficar a direita e as travessas, a esquerda do tampo
do guéridon, a fim de facilitar o servico. Os pratos devem ser montados
um a um pelo profissional de atendimento e, logo depois, pela direita do
convidado, deve-se servi-lo conforme o método a inglesa direto.

e) Nenhuma das alternativas.

3. O servico a francesa ¢ uma modalidade muito usada em banquetes
requintados, em jantares de gala ou naqueles eventos em casas de familias
tradicionais onde ha servico de mordomo.

Qual é a principal caracteristica do servico a francesa?

a) A principal caracteristica desse servico é que o profissional de atendimento
deve servir no maximo a trés convidados, pois € um servico lento.

b) O profissional de atendimento somente dispde as travessas de alimentos
sobre a mesa e os convidados € quem se servem.

c) A principal caracteristica desse servico € que o proprio convidado é
quem se serve do alimento trazido pelo garcom ou pelo chef de sala.

d) A principal caracteristica desse servico é que o anfitrido da festa € quem
serve os convidados, seguindo as regras de etiqueta.

e) Nenhuma das alternativas.

U3 - Comportamento social em tipos de servigos 51



Secao 3.3

Tipos de servico em alimentacao Il
Dialogo aberto

Os restaurantes devem escolher a melhor maneira de servir
seus clientes e o melhor tipo de servico, em alinhamento com seu
tipo de alimentacao.

Dada a escolha de seu tipo de alimentacdo e seu tipo de servico,
a montagem do restaurante deve ser feita.

Para montar um restaurante, a compra dos utensilios € uma
parte muito importante, e a realizacdo da listagem de compras
requer experiéncia.

Os utensilios sdo muitos e compdem uma parte cara do
orcamento de compras, por issoO a compreensao e 0 porqué de cada
utensilio deve ser de conhecimento de guem monta essa listagem.

Voltando a nossa situacao-problema, Marcus, Nosso maitre de
hotel, precisa rever a listagem de utensilios do restaurante para se
certificar de que estda completa e se ha necessidade de alguma
compra. Quais sdo os utensilios que Marcus deve considerar ao
conferir na listagem do restaurante?

Nao pode faltar

Servico a americana

Neste tipo de servico, € o cliente que vai a mesa e se serve
a vontade. E parecido com o estilo buffet, em que as mesas
sdo montadas com variedade de entradas, pratos quentes e
sobremesas. Este servico vem ganhando espaco, principalmente
em hoteis, por proporcionar ao cliente mais opcoes de escolha e
rapidez no atendimento.

O servico a americana é usado com frequéncia principalmente
para as refeicdes de café da manha e almoco, mas também em
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banguetes, pois € o servico mais recomendado para atender a um
grande numero de pessoas em reunides ou servicos informais.

v=| Exemplificando

A maneira classica de carregar a bandeja € na palma da mao
esquerda, buscando apoio do antebragco, como forma de garantir
maior equilibrio. A mao direita do garcom deve ficar livre para
executar outros procedimentos.

O trabalho do garcom resume-se ao servico de bebidas e
atendimento de solicitagdes especiais, sempre realizado com
bandejas. Ele também deve retirar pratos e repor os alimentos e
utensilios no buffet.

Para o empresario de alimentacdo, este tipo de servico €
interessante por proporcionar racionalizacdo do trabalho, reducao de
equipe e, consequentemente, reducao das despesas operacionais.

(tz" Assimile
Monte buffets com comidas que possam ser servidas facilmente, ou

seja, carnes ja fatiadas, frangos ja cortados e porcionados, saladas com
folhas cortadas, etc.

O servico de buffet deve ser montado para facilitar gue o convidado ou
cliente se sirva com comodidade.

Figura 3.11 | Servico a americana

Fonte: iStock.
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Servigo a russa

O servico a russa leva esse nome pois sua origem remete
aos imperadores russos, tambéem conhecidos como czares.
Foi introduzido na Europa Ocidental pelos diplomatas russos e
alguns chefs de cozinha que trabalhavam nessas cortes. Devido a
dificuldade deste servico, no qual os profissionais de atendimento
devem ser treinados a porcionar grandes pecas de alimentos em
frente ao cliente, com elegancia e destreza, ele € pouco utilizado
nos dias de hoje e, logo, pouco encontrado.

Neste servico, sdo apresentadas aos convidados travessas
grandes com pecas inteiras, Como carnes, peixes e aves, e
O garcom ou chef de sala € quem deve porcionar e servir os
alimentos em frente ao cliente.

@ Reflita

O servico a russa requer muita habilidade do profissional de atendimento,
que devera porcionar as carnes e servir em frente ao cliente. Além disso,
€ um servico que pode causar muito desperdicio de alimentos, pois as
pecas de carnes devem ir inteiras a mesa. O uso do sistema de servico a
russa € inadequado aos dias de hoje, vocé concorda?

Material e utensilios em servigos de alimentacao

Ja vimos os diversos tipos de montagem de mesas € 0S mais
conhecidos sistemas de servico, bem como os utensilios que
sao utilizados em um restaurante, porem a composicao de um
restaurante pode ir um pouco além de seus utensilios.

E preciso saber que um restaurante também ¢ composto de
instalacdes fisicas, moveis, equipamentos, utensilios, roupas e pecas
ou adornos de decoracao.

A sequir, vamos listar os materiais e utensilios mais comuns em

restaurantes, para que claramente cada empresa possa ter um material
mais adequado ao seu tipo de servico ou qualidade de seu atendimento.

Moveis: mesas redondas, mesas quadradas, mesas retangulares,
mesas ovais, mesas auxiliares (guéridons), cadeiras para adultos
e cadeirbes para criancas, aparadores de servico, carrinhos de

54 U3 - Comportamento social em tipos de servigos



comidas e bebidas, armarios diversos, mesas estilo buffet, carrinho
para flambagem (réchaud).

Figura 3.12 | Moveis de restaurante

Fonte: iStock.

Equipamentos: chafing dish (réchaud ou banho-maria),
aparelho para fondue, equipamentos para comanda eletronica,
cafeteira portatil.

Figura 3.13 | Aparelho para fondue

Fonte: iStock.

Utensilios

Louca de porcelana: pratos de sopa, pratos de mesa, pratos
de sobremesa, pratos de pao, xicara de consommeé com pires,
tacas de coquetel de camarao, xicaras de café com pires, xicaras
de cha com pires.
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Figura 3.14 | Xicara de consommé

Fonte: iStock.

Talheres de aco inox ou prata: facas de mesa, facas de peixe,
facas de sobremesa, garfos de mesa, garfos de peixe, garfos de
sobremesa, colheres de mesa, colheres de sobremesa, colheres
de cha, colheres de cafe, colheres de acucareiro, colheres de
molheira, conchas de sopeira, talheres de escargot, talheres de
lagosta, talheres de ostras, talheres para o buffet, talheres para o
fondue, talheres para churrasco.

U9 Pesquise mais

Para maiores detalhes sobre os tipos de servico em alimentacdo,
pesquise No livro:

LAREZ, F. A. D. Manual pratico do garcom. [S.l: s.n], 2017. Disponivel
em:  <https://biblioteca-virtual.com/detalhes/eds/edsebk/1588185>.
Acesso em: 12 jun. 2018.
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Copos de vidro ou cristal: copos de agua, taca de vinho tinto,
taca de vinho branco, tacas especiais para vinhos franceses, taca
de champanhe, copos diversos de bar.

Baixelas de aco inox ou prata: bandejas de garcom, sopeiras,
baixelas de peixe, baixelas redondas, baixelas ovais, sousplat.

Utensilios de meénage: saleiros, pimenteiras, paliteiros,
galhetas, galheteiros, cinzeiros, mostardeiras, agucareiros, porta-
farinha, porta-pimenta, queijeiras, casticais, vasos decorativos.

Figura 3.15 | Acucareiro

Fonte: iStock

Roupas: toalhas redondas, toalhas quadradas, toalhas
retangulares, cobre-manchas (napperons), molletons, guardanapos
de mesa, guardanapos de garcom, panos de cCopo, panos de prato,
panos de po, forros de bandeja.

Diversos: baldes para gelo, cacambas para gelo, porta-baldes
ou tripés, lavandas, porta-couverts, porta-manteiga, porta-caviar,
bules de leite, bules de café, suportes para vinho tinto, cestas para
pao, cestas para vinho tinto, abridores de garrafa, saca-rolhas.
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Figura 3.16 | Porta-caviar

Fonte: iStock

Ositens citados podem mudar conforme a proposta do restaurante
e/ou evento a se realizar, porém geralmente s&o 0s mais comuns.

Marketing em servicos de alimentagao

Conquistar novos clientes para um restaurante requer,
dependendo de cada tipo de alimentacao ou clientela, uma estratégia
de marketing, seja ela boca a boca — método ainda mais eficiente,
afinal uma experiéncia gastrondmica vivida e repassada é fator de
sucesso para atrair novos clientes —, seja ela por meio de divulgagdes
em propagandas de TV, outdoor, radio, panfletos, cartazes, etc.

Inicialmente € preciso criar uma identidade para o negocio de
alimentacdo, com logomarca, fachadas e até mesmo seu tipo de
ambiente interno. Com a identidade definida, € preciso conhecer
o cliente em potencial para esse tipo de negocio. O ideal ¢é
elaborar um plano de marketing pensado no perfil da clientela
do restaurante e segui-lo. Muitas vezes o marketing € um servico
terceirizado por uma agéncia especializada, para que o foco do
empreendedor do negocio de alimentagao tenha um respaldo
técnico nesse setor.

Na atualidade, uma das melhores propagandas para qualquer
tipo de servico em alimentacdo € o seu website ou sua pagina em
redes sociais. E interessante, nesse caso, que Servicos Como reservas,
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pedidos, cardapio sejam dispostos no site para que um futuro cliente
possa ter as informacgdes suficientes para uma possivel visita.

Uma estratégia interessante para 0os negocios gastrondmicos
€ identificar possiveis formadores de opinido e convida-los para
degustacdes e eventos especificos. Pessoas influentes contribuem
e muito para o marketing do negocio.

U_(Il Pesquise mais

Acesse o link a seguir e pesquise mais sobre marketing e outros
assuntos relacionados a negocios em gastronomia:

SEBRAE. Gostar de cozinhar ndo é o bastante para empreender em
gastronomia. Recife, 2014. Disponivelem: <http://www.sebrae.com.br/
Sebrae/Portal%20Sebrae/UFs/PE/Anexos/Perfil-de-neg%C3%B3cios-
Gastronomia.pdf>. Acesso em: 28 jun. 2018.

Sem medo de errar

Sdo muitos os utensilios que compdem a lista de um restaurante.
Marcus deve atentar a listagem a sequir para conferir seus utensilios
e providenciar o que esta faltando.

Louca de porcelana: pratos de sopa, pratos de mesa, pratos
de sobremesa, pratos de pdo, xicara de consomme com pires,
tacas de coquetel de camarao, xicaras de café com pires, xicaras
de cha com pires.

Talheres de aco inox ou prata: facas de mesa, facas de peixe,
facas de sobremesa, garfos de mesa, garfos de peixe, garfos de
sobremesa, colheres de mesa, colheres de sobremesa, colheres de
cha, colheres de café, colheres de acucareiro, colheres de molheira,
conchas de sopeira, talheres de escargot, talheres de lagosta,
talheres de ostras, talheres para o buffet, talheres para o fondue,
talheres para churrasco.

Copos de vidro ou cristal: copos de agua, taca de vinho tinto,
taca de vinho branco, tagas especiais para vinhos franceses, taca de
champanhe, copos diversos de bar.

Baixelas de aco inox ou prata: bandejas de garcom, sopeiras,
baixelas de peixe, baixelas redondas, baixelas ovais, sousplat.
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Utensilios de ménage: saleiros, pimenteiras, paliteiros, galhetas,
galheteiros, cinzeiros, mostardeiras, acgucareiros, porta-farinha,
porta-pimenta, queijeiras, casticais, vasos decorativos.

Diversos: baldes para gelo, cacambas para gelo, porta-baldes ou
tripés, lavandas, porta-couverts, porta-manteiga, porta-caviar, bules
de leite, bules de café, suportes para vinho tinto, cestas para pao,
cestas para vinho tinto, abridores de garrafa, saca-rolhas.

Agora, com esta lista em maos, Marcus ja sabe o que devera ser
reposto no restaurante do hotel.

Avancando na pratica

Servico com menos pessoal de atendimento

Descricao da situagcao-problema

O cozinheiro Guilherme quer abrir seu proprio negocio em
Gastronomia. Sua especialidade na cozinha € a comida vegana, dieta
gue ele segue ha maisde cinco anos. Ele pensaem abrirumrestaurante
funcional que necessite de pouco pessoal em atendimento, para que
ele possa focar em sua paixdo, que € a cozinha.

Que tipo de servico em alimentacao Guilherme devera escolher
para gque necessite do minimo de pessoal em atendimento?

Resolucdo da situacdo-problema

A melhor opcao para Guilherme é escolher o servico a
americana. Neste tipo de servico, € o cliente que vai a mesa e se
serve & vontade. E parecido com o estilo buffet, no qual mesas
sdao montadas com variedade de entradas, pratos quentes e
sobremesas. E o servico mais recomendado para atender a um
grande numero de pessoas, e o trabalho do garcom fica resumido
ao servico de bebidas e atendimento de solicitacdes especiais. O
garcom também tem a tarefa de retirar pratos e repor os alimentos
e utensilios no buffet.
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Faca valer a pena

1. Neste tipo de servico, é o cliente que vai & mesa e se serve & vontade. E
parecido com o estilo buffet, no qual mesas sao montadas com variedade
de entradas, pratos quentes e sobremesas. Este servico vem ganhando
espaco, principalmente em hotéis, por proporcionar ao cliente mais
opgdes de escolha e rapidez no atendimento.

Baseando-se no texto, qual é o tipo de servigo descrito?
a) Servico a russa.

b) Servico a inglesa indireto.

c) Servico a americana.

d) Servico a inglesa direto.

e) Servico a francesa.

2. Neste servico, sdo apresentadas aos convidados travessas grandes com
pecgas inteiras, como carnes, peixes e aves, € 0 gar¢om ou chef de sala é
quem deve porcionar e servir os alimentos em frente ao cliente.

Referente ao texto-base, qual é o tipo de servico de alimentacao descrito?
a) Servico a francesa.

b) Servico a russa.

c) Servico a americana.

d) Servico a inglesa direto.

e) Servico a inglesa indireto.

3. Quando falamos em um restaurante, sabemos que ele é composto de
instalacdes fisicas, moveis, equipamentos, utensilios, roupas e pecas ou
adornos de decoracao.

Como sdo categorizados os utensilios listados a seguir, em se tratando de
utensilios de um restaurante?

Saleiros, pimenteiras, paliteiros, galhetas, galheteiros, cinzeiros,
mostardeiras, acgucareiros, porta-farinha, porta-pimenta, queijeiras,
casticais, vasos decorativos.

a) Utensilios de mesa.

b) Utensilios diversos.

c) Utensilios de ago inox.

d) Utensilios de porcelana.

e) Utensilios de ménage.
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Unidade 4

Comportamento social
em tipos de eventos

Convite ao estudo

Caro aluno, nesta unidade os estudos serdo voltados para o
comportamento em diversos tipos de eventos.

Faz-se necessario conhecer os tipos de comportamento, tanto
dos clientes como dos colaboradores, procurando sempre evitar
situacdes constrangedoras e de pouco agrado aos envolvidos.

Na primeira secdo vamos conhecer, de forma macro, os tipos
de comportamento social e os tipos diversos de eventos. Serao
apresentadas situacdes praticas para que os entendimentos de
tais comportamentos sejam visualizados com facilidade.

Nas secdes restantes desta unidade, vamos entender
como deve ser o comportamento em cada tipo de evento
especifico, alinhando assim esta ultima unidade as demais,
estudadas anteriormente.

Vamos 3!



Secaon4.1

Comportamento e eventos
Dialogo aberto

Quando vamos a um evento, independentemente de ser um
evento simples ou elegante, muitos detalhes e trabalho fazem-se
necessarios para o seu acontecimento sem maiores problemas.
Ndo somente a comida e a bebida sdo importantes em um evento,
mas o trato e a cortesia de cada profissional que trabalha nele deve
ser levada em conta. O mal comportamento de colaboradores e
clientes pode afetar o andamento de um evento.

Para entendermos um pouco mais sobre o comportamento
social e o comportamento profissional, nesta secao seremos
apresentados a uma nova situacdo-problema, cujos personagens
deverdo desenvolver, no decorrer deste estudo, o conhecimento
para a sua resolucao. Vejamos a historia dos sequintes profissionais:
Carlos, gerente de A&B, e Angela, produtoa de eventos.

O Hotel Panduzist, no interior de Sdo Paulo, atende tanto o
publico de turismo, quanto o publico de negocios, e conta com um
restaurante muito charmoso e elegante. Um dos anexos do hotel
conta com uma area de eventos muito concorrida na cidade. Sempre
que um evento é colocado em ata, os profissionais, Carlos, de AGB,
e Angela, de eventos, sentam-se juntos e planejam todo o evento,
desde a decoragao até o menu e o servico a ser prestado. Eventos
grandes geralmente envolvem os profissionais de sala e de cozinha
do hotel, e por isso o trabalho costuma ser redobrado nesses dias.

Em reunido com Carlos e Angela, Sr. Horacio, gerente geral
do hotel, acredita que 0 espaco para eventos existente precisa
ser otimizado para atender diferentes demandas e atingir varios
mercados. Ele solicitou a Angela e Carlos que pesquisassem os tipos
de eventos para possiveis produtos de venda para o hotel. Com um
espaco fisico para caber confortavelmente até 400 pessoas, quais
sao os tipos de eventos que Carlos e Angela podem sugerir?
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Nao pode faltar

Um evento € um acontecimento cuidadosamente planejado para
comunicar algo — claro gue muitas vezes eles existem somente para
celebrar, mas geralmente comunicar € a sua funcao. Tal comunicacao
pode ser um congresso medico, por exemplo, onde os participantes
se reunem para discutir e trocar ideias sobre o tema em guestao.
No caso de celebracdo, por exemplo um casamento ou noivado, o
evento é feito em torno da comemoragao da unido de duas pessoas.

Por qualquer motivo que seja o0 evento, normalmente o
cliente procura uma empresa organizadora de eventos para
ajuda-lo nesta tarefa.

‘tz” Assimile
Eventosde endomarketing sdo aquelesrealizados dentro de umaempresa
para seus proprios colaboradores. O objetivo deste tipo de evento é
vender alguma ideia para o publico interno. As acdes de endomarketing
costumam estar focadas no bem-estar dos colaboradores, de modo a
aumentar a produtividade e o desempenho destes na empresa.

Para a realizacdo de qualquer tipo de evento, € necessario
que uma equipe esteja devidamente preparada e treinada para
seu acontecimento. Ndo somente a equipe da empresa que
produz eventos, mas outras frentes por vezes sdo necessarias e
precisam ser enquadradas na operagcdo mediante a demanda e/ou
o formato do evento. Profissionais, por exemplo, de iluminacao,
de som, musicos, bombeiros, empresas produtoras de convites,
de brindes, dentre outros, sao profissionais terceirizados sempre
atuantes em eventos.

Seja qual for o evento, o profissional que o produz deve ter um
comportamento claro e sempre ativo. As principais caracteristicas
para que esse profissional alcance o sucesso sao:

e Atitude positiva: a iniciativa deve ser algo intrinseco neste

profissional, e nao se abater com problemas durante a
organizacao do evento € essencial.

e Descontracdo: o comportamento de um profissional de
producdo de evento requer o oposto da timidez. Séo
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profissionais que lidam com pessoas de todas as classes sociais,
portanto € importante saber lidar de forma neutra com todos.

Cortesia: por lidar o tempo todo com pessoas, sejam clientes
ou fornecedores, as regras de etiqueta e as boas maneiras
devem estar presentes no comportamento deste profissional.

Sinceridade: como o mundo dos eventos € muito amplo,
um profissional ndo tem como saber tudo. Por esse motivo,
€ importante saber dizer "ndo sei” para evitar constrangimento
durante o evento. Com sinceridade e curiosidade os profissionais
estao em constante aprendizado e aperfeicoamento.

Atencao: esta deve ser uma atitude comportamental diaria
e rotineira para um profissional de eventos. Clientes e
fornecedores que recebem atenc¢ao redobrada contribuem
para que um evento corra bem.

Tipos de eventos

Os tipos de eventos sdo muitos, podendo ser demonstrativos
ou expositivos, por exemplo: desfiles de moda, shows, lancamentos
de produtos, etc. Ha também os eventos competitivos, quando
envolvem esportes, por exemplo. E 0s eventos técnicos e
cientificos, que tém como foco o aperfeicoamento profissional dos
participantes, a troca de informacao entre especialistas e discussdes.

o(b Reflita

Publicidade, propaganda e eventos parecem ate ser a mesma coisa,

ja que essas linhas estdo ligadas a comunicacdo e criatividade, porem
vOocé concorda gue um evento remete a uma agao mais operacional
do que a publicidade e a propaganda? Para vocé, qual € a diferenca
entre publicidade, propaganda e eventos?
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A sequir ha uma lista dos mais comuns eventos:
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Festival. € uma festa geralmente com algum tema. Por
exemplo: festival dos morangos, festival da primavera.

Convencao: é um evento corporativo, ou seja, realizado
por uma empresa para seus colaboradores. Geralmente o
objetivo € algum treinamento especifico.
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e Mostra: € como uma exposicao de arte, porém sem O
objetivo de comercializar.

e Entrevista coletiva: € quando varios jornalistas se reunem
para entrevistar alguéem.

e Feira: € uma exposicao de produtos artisticos ou industriais.
Existem algumas feiras gastrondmicas que acontecem todos
0s anos no Brasil no mesmo periodo, por exemplo.

o Leildo: é a exposicao e a comercializacdo de produtos,
vendidos atraves de lances, e o leiloeiro € quem decide o
lance maior e finaliza a venda.

e Pedra fundamental: esse evento tem o objetivo de celebrar
o inicio de uma obra, por exemplo, a de um novo hospital.

e Palestra: € um evento no qual uma pessoa expde algum
assunto a seu publico, que faz perguntas a respeito.

o Conferéncia: é parecida com uma palestra, porém feita em
grupos. Costuma ter maior nimero de plateia. Além disso,
existe a figura do presidente de mesa, que coordena quem fala.

Figura 4.1 | Conferéncia

Fonte: iStock

e Workshop: € uma palestra dividida em parte tedrica e pratica.

e FOrum: tem como caracteristicas principais a troca de
informacdes e o debate de ideias. Geralmente possui a
figura de um moderador.
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» Congresso: € uma reunido periodica com profissionais de uma
mesma area. Por exemplo: um congresso de odontologistas.

Além de todos esses exemplos de eventos citados, ainda existem
as comemoracdes particulares, que podem ser feitas em formato
de evento devido a quantidade grande de convidados: casamentos,
aniversarios, bodas de casamento, aniversario de 15 anos, noivados e
qualquer outro motivo que alguém queira celebrar com conhecidos.

Figura 4.2 | Casamento

Fonte: iStock

v=| Exemplificando

Quando um evento é solicitado, todo um trabalho de orcamento deve
ser feito. Propostas de cardapios, shows e apresentacSes devem ser
analisadas para a decisao final. O cliente deve estar satisfeito com todos
os detalhes para que a empresa seja recomendada e posteriormente
possa conquistar seu nome nesta area.

Comportamento social

Todos ©0s comportamentos sociais possuem suas proprias
culturas. A cultura pode se referir a sua nacionalidade, religido, familia,
grupos de amigos, escola, profissao. Um individuo desenvolve sua
personalidade dependendo da cultura que o cerca.

Nosso comportamento social influencia diretamente em nosso
comportamento perante nossa profissao e a empresa em que
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trabalhamos, ou ainda com as pessoas com gue lidamos em um
trabalho eventual.

A cultura auxilia na definicdo da postura ideal que todos os
individuos deverao ter diante das mais diversas situacoes, sejam elas
internas ou externas.

Quando tentamos implementar uma cultura dentro de uma
empresa, € preciso levar em conta a cultura regional de onde a
empresa estd situada. E preciso entender que ndo se pode ir de
encontro a essas caracteristicas, mas sim assimila-las e adapta-las as
necessidades da empresa. Ou seja, tentar implementar uma cultura
dentro da empresa que nao condiz com a da cidade onde ela esta
situada pode ser arriscado tanto para a conquista de clientes quanto
para o recrutamento de colaboradores.

EL?' Pesquise mais

No livro Gestdo de pessoas e comportamento organizacional, da Editora
Senac Sdo Paulo, a autora nos ajuda a entender como lidar com os
diversos tipos de comportamentos que existem dentro de uma empresa.

LENGHI, Celi. Gestdo de pessoas e comportamento organizacional. S&o
Paulo: Senac, 2017. Disponivel em: <http://cdn-html5.s3.amazonaws.
com/new-client/senac/index.html?#biblioteca/users/148995>. Acesso
em: 26 jun. 2018.Acesso em: 26 junho 2018.

A rotatividade de colaboradores € normal, afinal o mercado sempre
esta ofertando novas vagas de empregos. Os "vicios” de trabalho vindos
de outros empregos podem afetar No NOVO, pPor iSSO UMa empresa com
uma cultura de treinamento a novos colaboradores pode evitar esse tipo
de comportamento e manter o mesmo nivel de qualidade sempre.

As competéncias comportamentais envolvem os padrdes de
comportamento e as atitudes individuais. Sao linhas de treinamento que
tém o objetivo de capacitar os profissionais para o alinhamento entre o
conhecimentotéecnicoeocomportamentoadequadonotratoprofissional
e interpessoal. Sao exemplos de competéncias comportamentais:
empreendedorismo, ética pessoal e corporativa, comprometimento e
responsabilidade, equilibrio emocional, relacionamento interpessoal,
consciéncia da diversidade cultural, flexibilidade, entre outras.
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vz| Exemplificando

Quando um empresario deseja abrir um restaurante de uma certa
tipologia, € preciso pesquisar a fundo, ndo somente sobre os pratos que
serdo servidos, mas também toda a cultura que envolve essa tipologia.
Um restaurante especializado em uma certa regido do mundo, ou pais,
deve entender que a experiéncia deve ser levada ao cliente em todos
os sentidos, desde a decoragao do ambiente, os pratos e também a
forma de servir. Um restaurante italiano que serve um bom Fernet ao
final da refei¢cdo leva também ao paladar do cliente essa cultura ndo
conhecida em nosso pais sobre o fermentado de ervas que ajuda na
digestao, por exemplo, e que ¢ cultural na Italia.

Figura 4.3 | Comportamento organizacional

Fonte: iStock

Sem medo de errar

Angela e Carlos fizeram um levantamento dos materiais,
equipamentos e utensilios do hotel, pesquisaram sobre eventos e
fizeram contato com fornecedores para, assim, poderem listar, a
pedido do Sr. Horacio, tipos de eventos que poderao ser ofertados
pelo hotel. Segue a lista de tipos de eventos:

« Convengao: € um evento corporativo, ou seja, realizado
por uma empresa para seus colaboradores. Geralmente o
objetivo € algum treinamento especifico.
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e Mostra: € como uma exposicao de arte, porém sem O
objetivo de comercializar.

e Entrevista coletiva: € quando varios jornalistas se reunem
para entrevistar alguéem.

e Palestra: € um evento onde uma pessoa expde algum
assunto ao seu publico, gue lhe faz perguntas.

» Conferéncia: é parecida com uma palestra, porém realizada
em grupos. A conferéncia costuma ter maior numero de
plateia. Alem disso existe a figura do presidente de mesa, que
coordena quem fala.

» Workshop: € uma palestra dividida em parte teorica e pratica.

e Forum: tem como caracteristicas principais a troca de
informacdes e o debate de ideias. Geralmente possui a figura
de um moderador.

» Congresso: € uma reunido periodica com profissionais de uma
mesma area, por exemplo um congresso de odontologistas.

Claro que, além de todos esses exemplos de eventos citados,
ainda existem as comemoracdes particulares, que podem ser feitas
em formato de evento devido a quantidade grande de convidados,
como casamentos, aniversarios, bodas de casamento, aniversario
de 15 anos, noivados e qualquer outro motivo que alguém queira
celebrar com conhecidos.

Avancando na pratica

Procura de um ajudante de produtor de eventos

Descricdo da situacao-problema

Guilherme é um produtor de eventos muito famoso por trabalhar
com todos os tipos de eventos. Ele nunca negou um pedido ou
um cliente e sempre foi o profissional que teve uma equipe perfeita
e alinhada. Poréem, com o crescimento da sua empresa, ele se vé
na necessidade de contratar um ajudante para auxilia-lo em tarefas
como contato com clientes, fornecedores e outros profissionais
terceirizados, dependendo do evento.

Mario, um dos finalistas na entrevista, deixou Guilherme muito
contente com seu curriculo e historico profissional, alem de ter
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se saido muito bem na primeira parte do processo seletivo, na
qual foram verificadas suas habilidades técnicas. Poréem, para a
proxima fase, quais comportamentos Guilherme devera levar em
conta para essa contratacao?

Resolugdo da situagdo-problema

Para ser o candidato perfeito para essa vaga, Mario necessita ter
atitude positiva, e a iniciativa deve ser algo intrinseco neste profissional,
gue nao deve se abater com problemas durante a organizacao
do evento. Além disso, o comportamento de um profissional de
producao de evento requer o oposto da timidez. Por tratar-se de uma
vaga para um profissional que lida com pessoas de todas as classes
sociais, ele deve saber lidar de forma neutra com todos.

Tambeém devem estar presentes em seu comportamento cortesia,
por lidar o tempo todo com pessoas, sejam clientes ou fornecedores,
regras de etiqueta e boas maneiras, e sinceridade, pois como o mundo
dos eventos € muito amplo, um profissional ndo tem como saber
tudo, e por esse motivo € importante saber dizer ‘ndo sei” para evitar
constrangimentos durante o evento. A sinceridade e a curiosidade
ajudam os profissionais a estarem em constante aprendizado
e aperfeicoamento. Por fim, Mario deve ser atencioso, atitude
comportamental diaria e rotineira para um profissional de eventos, a
principal caracteristica para o sucesso e a satisfacao dos clientes.

Faca valer a pena

1. O objetivo deste tipo de evento é vender alguma ideia para o publico
interno. As agdes costumam estar focadas no bem-estar dos colaboradores,
de modo a aumentar a produtividade e o desempenho destes na empresa.

Referente ao texto apresentado, qual € o tipo de evento que esta
sendo comentado?

L

Marketing gerencial.

b) Endomarketing.
c) Conferéncia.

d) Workshop.

e) Seminario.
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2. Neste evento as caracteristicas principais séo a troca de informacdes e o
debate de ideias. Geralmente possui a figura de um moderador.

Referente ao texto-base apresentado, qual é esse tipo de evento?

a) Forum.

b) Casamento.
c) Coquetel.
d) Feira.

e) Seminario.

3. As competéncias comportamentais envolvem os padrdes de
comportamento e as atitudes individuais. Sdo linhas de treinamento que
visam capacitar os profissionais para o alinhamento entre o conhecimento
técnico e o comportamento adequado no trato profissional e interpessoal.

Referenteaotextoapresentado, quais sdo as competéncias comportamentais
que devem ser destaque em um profissional?

a) Iniciativa, pontualidade, equilibrioemocional, consciéncia da diversidade
cultural e formacao académica.

b) Etica, conhecimento cultural, iniciativa, pontualidade e etiqueta profissional.

c) Etica, comprometimento, equilibrio emocional, relacionamento
interpessoal, consciéncia da diversidade cultural e flexibilidade.

d) Formacao académica, pontualidade, responsabilidade,
flexibilidade e iniciativa.

e) Etica, boas maneiras, etiqueta profissional, comportamento flexivel.
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Secaon 4.2

Comportamento e eventos II
Dialogo aberto

Seja qual for o tipo de evento para o qual somos convidados —
congresso, workshop, celebracao —, sempre notamos © comportamento
de quem trabalha nele. Alem da comida servida, o atendimento € algo
que discutimos com os demais convidados. Por isso, o estudo dos
diversos comportamentos em eventos deve ser levado em consideracao
para os estudantes de Gastronomia.

Nesta secao, nossos produtores de evento precisam propor
tipos de eventos, no hotel onde trabalham, a um suposto cliente.

Vamos entender a situacao-problema atual: uma empresa da
cidade resolveu fazer um evento de endomarketing no saldo de
eventos do Hotel Panduzist, e Angela e Carlos sdo 0s responsaveis por
esse tipo de servico. O evento tera a participacao de 70 convidados e
ocorrera entre as 11 horas da manha e as 3 horas da tarde. Pensando
na quantidade de convidados e no horario do evento, quais sugestdes
de evento e servico Angela e Carlos deverdao propor ao cliente?

Nao pode faltar

Quando se fala em comportamento em eventos, € preciso
entender que a atitude anfitrid € muito importante. Esse
comportamento envolve receber bem quem vem de fora, ou seja,
ser um bom anfitrido é fazer o que for possivel para que o convidado
se sinta sempre confortavel no evento para o qual foi convidado.

Em um evento, um anfitrido pode ser um host(ess) ou, quando
feito em um saldo de hotel, muitas vezes pode ser o maitre. E
importante que o convidado seja sempre bem atendido, que ele
receba um servico de qualidade, que tenha um tratamento cortés.
As dificuldades e os problemas em um evento devem sempre ser
resolvidas com profissionalismo, fato este que nos obriga a refletir
sobre o que cada um de nos pode fazer a mais para consolidar a
imagem positiva que ja temos.
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‘t"’ Assimile

O conhecimento da etiqueta profissional faz-se necessario quando
um profissional se dedica a eventos. Nos eventos, o contato social
acontece a todo o tempo, e a falta de habilidades comportamentais
pode influenciar de uma maneira negativa em sua carreira.

Figura 4.4 | Figura de um anfitrido de eventos

Fonte: iStock

Entenda que o cerimonial, o protocolo e a etiqueta se completam
e juntos facilitam a organizacdo e o controle das pessoas Nos
eventos. Desde uma pequena festa de aniversario até um grande
evento de uma posse de um presidente em uma multinacional,
seguir o cerimonial, o protocolo e as regras de etiqueta compde o
comportamento exato pelos profissionais de eventos.

Vimos nas secdes passadas que as origens da etiqueta
remontam a Franca, porém historicamente os primeiros eventos
com cerimonial e certos tipos de protocolo datam do século Xl
a.C. na China. Segundo os historiadores, as solenidades apontadas
nos relatos da época eram cheias de garbo e rigor, 0 que deu aos
chineses o titulo de grandes mestres do cerimonial, embora esses
comportamentos ndao tenham relacdo alguma com as regras de
etigueta que surgiram posteriormente na Franca.
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Hoje em dia, apesar de as cerimonias serem mais simples
e adequadas aos novos tempos, continua sendo vital para a
organizacdo e manutencao da ordem nos eventos um Servico
de cerimonial, protocolo e etiqueta. E ndo obstante o que se
conhece como etigueta, todas as culturas tém peculiaridades no
comportamento dos eventos que se propdem a fazer.

oéb Reflita

Quando vocé esteve em um evento e o comportamento de quem o
atendeu o deixou incomodado, ou ainda com vontade de ir-se do local, vocé
prestou reclamacao a alguém do evento? Como um mal comportamento
deve ser melhorado quando ndo existe uma orientacdo do publico externo?
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De nada adianta uma mesa bem-posta, comidas e bebidas
refinadas, se o comportamento nao € adequado. Por isso, algumas
regras de comportamento devem ser usadas pelo pessoal de
atendimento, conforme segue:

Hostess, maitres e garcons devem sempre cumprimentar os
convidados com simpatia, porém sem muito entusiasmo.
A descricdo e certa distancia fazem parte do bom
atendimento. O aperto de mdo somente deve acontecer se
for de iniciativa dos convidados.

O maitre e os garcons devem ajudar os convidados a se
acomodarem, para evitar que eles se percam e figuem de pée
no saldo atrapalhando o desenvolvimento do servico.

Bolsas pequenas devem ser penduradas no espaldar da
cadeira. Pastas, pacotes ou bolsas grandes deverdao ser
acomodadas pelo garcom proximas ao cliente.

Os garcons devem ficar atentos aos sinais passados pelos

convidados por meio da disposicao dos talheres. Quando estao
paralelos em cima do prato, € sinal de que se esta satisfeito.

Comportamento em eventos matutinos: café da manha e brunch

Alguns eventos sao realizados pela manhad, como conferéncias,
congressos, seminarios, etc. Por esse motivo, as refeicdes dispostas nos
intervalos sdo alimentos que remetem a um café da manha ou brunch.
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Figura 4.5 | Profissionais de evento

Fonte: iStock

Os principais objetivos ou funcdes do servico de alimentacao
em um evento sao:

Quebra do ritmo do trabalho ou da discussao gerada no evento.
Descontracdo para assimilagao de novos conceitos.
Oportunidade para conhecer novas pessoas.

Entrosamento do grupo.

Troca de cartdes de visita e contatos profissionais (network).

Momento em que a equipe organizadora troca cenarios,
eqguipamentos, recebe os proximos convidados (palestrantes,
por exemplo), etc.

Geralmente essas pausas com alimentacao em eventos tém
duracdo de no maximo 30 minutos; por esse motivo, tudo deve ser
muito bem planejado e organizado. O sistema ideal de servico neste
Caso € O a americana, ou seja, 0s proprios convidados se servem
dos alimentos e bebidas expostos na mesa-buffet.

Mesmo com o servico do evento sendo a americana,
possivelmente as bebidas serdo passadas em bandejas pelos gar¢ons.
O comportamento dos garcons nessa tarefa deve ser pratico e
focado, pois € necessario servir muita gente no salao. Os garcons que
passam bebidas por bandejas devem ser treinados para tal servico.
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Jz| Exemplificando

Nos eventos realizados durante a manhd, com servi¢co de café da manha
ou brunch, ndo € adequado colocar musicas agitadas ou em um volume
muito alto. E importante entender que o servico de alimentacdo em um
evento serve também para que os convidados conversem e troguem
experiéncias, e a musica inadequada pode alterar este comportamento.

O garcom representa a empresa em face do evento que esta sendo
realizado e costuma ser o Unico profissional com quem o convidado se
relaciona, ou seja, € de extrema importancia cuidar do comportamento
dos garcons para que seja refletido o sucesso do evento.

Dentre outras, o comportamento do garcom deve reunir as
seguintes importantes qualidades: simpatia, educagao, diplomacia,
discricdo, honestidade, fidelidade, seriedade, comportamentos
esses que devem existir tanto com relacao aos colegas de trabalho
quanto com os clientes e convidados.

Figura 4.6 | Evento com servigco de brunch

°"“ “Q.

Fonte: iStock

Comportamento em eventos: almogo

Eventos onde sao servidos o almog¢o podem ser formais ou
informais, ou seja, O servico pode ser a inglesa direto ou indireto, a
francesa ou a americana.

144 U4 - Comportamento social em tipos de eventos



Quando no evento O servico € a americana, em que Sao
montadas mesas de buffet, 0 comportamento dos profissionais de
atendimento € igual ao citado anteriormente, em eventos com café
da manha ou brunch. Em outras palavras, podemos dizer que, em
um evento com servico a americana, 0s gargcons mantém pouco
contato com os convidados, o que diminui uma possivel falha no
comportamento dos que estdo a frente do atendimento.

Figura 4.7 | Evento com servico de almoco a americana

Fonte: iStock

Ja quando um evento escolhe um tipo de servico em que 0 gargom
¢ figura-chave no atendimento, outros cuidados devem ser tomados,
CoOmMO Os citados a seguir:

o Os treinamentos dos profissionais de atendimento devem ser
periodicos, para evitar falhas durante o evento.

e O menu do evento deve ser divulgado com antecedéncia aos
profissionais de servico de atendimento para que Ndo haja gafes
nas explicacdes aos convidados.

« O atendimento em eventos deve ser regrado e, devido aos
horarios, deve ser extremamente organizado para que o evento
possa continuar. E por esse motivo crucial que um evento
deve possuir um “roteiro” que desenvolva os comportamentos
esperados de cada profissional de saldo.
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D9 Pesquise mais

Quando pensamos em plano de marketing, devemos levar em
consideracdo o comportamento do consumidor/cliente.

Para entender também como € o comportamento de um consumidor,
acesse o livro:

HALAT, Angela. Gestdo de marketing e comportamento do
consumidor. Sdo Paulo: Senac, 2017. Disponivel em: <http://cdn-
html5.s3.amazonaws.com/new-client/senac/index.html(?#biblioteca/
users/148999>. Acesso em: 4 jul. 2018.

Para evitar insatisfacdo e reclamacdes dos convidados do
evento, € preciso que a empresa crie uma politica contendo os trés
principios basicos:

1)

2)

3)

Considerar o cliente como a pessoa mais importante.

Esforcar-se ao maximo para satisfazer as necessidades
dos clientes.

Implementarsistemasdeaperfeicoamentodos colaboradores
e sua promogado na empresa.

Tendo em consideracao esses trés principios, a empresa de eventos
também deve preocupar-se em evitar reclamacdes de clientes. Veja a
seguir algumas instrucdes importantes para evitar tais situacdes:
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Nunca fazer propaganda falsa dos seus servicos.

Oferecer sempre produtos em excelentes condicdes e
estado de conservacao.

Definir padrdes de servico (ficha técnica das receitas, padrdo
de servico, de bebidas, etc.).

Realizar supervisao constante dos setores do evento (cozinha,
bar, saldo) com relacao a higiene e ao atendimento.

Fazer reuni®es semanais com os colaboradores. E preciso
incentiva-los e conscientiza-los de que, se a empresa alcanca
sucesso, os colaboradores também alcancgarao.

Desenvolver programas de aperfeicoamento para oS
colaboradores.

Desenvolver programas de incentivo profissional, com
premiacdes aos melhores.
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«  Manter um bom relacionamento entre chefes e subalternos.

Quando falamos em servicos de alimentacao, o comportamento
€ um fator tdo importante quanto o sabor da comida. O marketing
de uma empresa de evento nem sempre precisa ser voltado aos
seus variados tipos de cardapios, e sim ao seu tipo de atendimento
e seus comportamentos.

@ Reflita

Como vocé julgaria uma empresa de eventos cuja comida é deliciosa,
porém o comportamento dos gargons ndo € adequado? Vocé indicaria
essa empresa para outra pessoa?

Sem medo de errar

Como esta marcado para acontecer entre as 11 horas da manha e
as 3 horas da tarde, Angela e Carlos deverdo oferecer duas sugestoes
para essa empresa que vai fazer o evento de endomarketing no hotel.

Uma primeira opcdo seria servir um brunch, com apenas 30
minutos de tempo, para que os convidados se alimentem. O brunch &
feito ao estilo de servico a americana e, por esse maotivo, requer menos
funcionarios — 0 que com certeza torna o orgamento mais econdmico.

Outra opcao para um evento de endomarketing com 70 pessoas
seria servir um almoco, também ao estilo de servico a americana, o
que demandaria mais tempo para que os convidados possam comer
sem apuros — e certamente © orcamento seria mais caro.

Em qualquer uma das opg¢des, o0 uso de gar¢cons e tambéem do
pessoal de limpeza sera necessario, e tais profissionais devem manter
um comportamento discreto e atentar somente em deixar © convidado
a vontade e bem servido.

Avancando na pratica

Empresa nova no ramo de eventos

Descricao da situagao-problema

Jorge iniciou recentemente uma empresa no ramo de eventos
em sua cidade. Como possui muitos contatos, ja conseguiu em
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menos de dois meses de empresa fazer seis eventos de médio porte.
Ele se preocupa muito com a opiniao dos clientes e colaboradores
€ por esse motivo segue a risca os trés principios basicos de politica
de satisfacdo, a saber:

1) Considerar o cliente a pessoa mais importante.

2) Esforcar-se ao maximo para satisfazer as necessidades

dos clientes.

3) Implementarsistemasdeaperfeicoamentodoscolaboradores

e sua promogao na empresa.

Tendo em consideracao esses trés principios, a empresa de
eventos também deve preocupar-se em evitar reclamacdes de
clientes. A quais outros comportamentos importantes Jorge precisa
atentar para manter sua empresa com clientes e colaboradores
sempre satisfeitos e evitar reclamacgdes?

Resolucdo da situagdo-problema

Jorge precisa atentar a outras regras e comportamentos
para evitar situacdes incobmodas ou reclamacgdes dos clientes ou
colaboradores. Segue uma lista:

» Nunca fazer propaganda falsa dos seus servicos.

o Oferecer sempre produtos em excelente condicdes e
estado de conservacao.

e Definir padrdes de servico (ficha técnica das receitas, padrao
de servico, de bebidas, etc.).

e Realizar supervisao constante dos setores do evento (cozinha,
bar, saldo) com relagdo a higiene e ao atendimento.

e Fazer reunides semanais com os colaboradores. E preciso
incentiva-los e conscientiza-los de que, se a empresa alcanca
sucesso, os colaboradores também alcangarao.

e Desenvolver programas de aperfeicoamento  para
os colaboradores.

» Desenvolver programas de incentivo profissional, com
premiacdes aos melhores.

«  Manter um bom relacionamento entre chefes e subalternos.
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Faca valer a pena

1. Entenda que o cerimonial, o protocolo e a etiqueta se completam e
juntos facilitam a organizacao e o controle das pessoas nos eventos. Desde
uma pequena festa de aniversario até um grande evento de uma posse de
um presidente em uma multinacional, seguir o cerimonial, o protocolo e as
regras de etiqueta proprias da ocasiao sao fundamentais.

Sabemos que o berco das regras de etiqueta € a Franca, porém que pais é
historicamente famoso por ser o mestre das ceriménias?

a) Japéo.

b) Suica.

c) China.

d) Inglaterra.
e) Italia.

2. Alguns eventos sdo realizados pela manh3, como conferéncias,
congressos, seminarios, etc. Por esse motivo, as refeicdes dispostas nos
intervalos sdo alimentos que remetem a um café da manha ou brunch.

Durante eventos como conferéncias, congressos e seminarios, qual é
geralmente o tempo disposto para que os convidados possam servir-se em
um brunch?

a) 15 minutos.
b) 45 minutos.
c) 50 minutos.
d) 30 minutos.
e) 10 minutos.

3. Eventos em que sdo servidos o almoco podem ser formais ou
informais, ou seja, o servico pode ser a inglesa direto ou indireto, a
francesa ou a americana.

Quando um evento sera realizado durante o dia, com servico de almoco
a inglesa direto, qual é o maior cuidado que os colaboradores de

atendimento devem ter?

a) Os profissionais de atendimento devem preocupar-se principalmente
em manter o uniforme limpo e as unhas aparadas.
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b) O menu do evento deve ser divulgado com antecedéncia aos
profissionais de servico de atendimento, para que nao haja gafes nas
explicacdes aos convidados.

c) Os produtores do evento devem treinar os colaboradores de
atendimento no dia do evento.

d) O chef de cozinha devera fazer a prova com todos os colaboradores de
atendimento para que saibam o gosto de toda comida que sera servida.

e) Os profissionais de recepgdo devem manter os profissionais de
atendimento informados da quantidade de convidados que chegam.
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Secao 4.3

Comportamento e eventos il
Dialogo aberto

Eventos pessoais também sdo comuns e devem sequir algumas
regras e protocolos. Quando uma festa de casamento € o evento a
ser preparado por profissionais da area, muitos detalhes devem ser
ajustados com o contratante.

No Hotel Panduzist, muitas festas de casamento ja aconteceram,
porém nao foram feitas com total seguranc¢a pelos empregados.

Hoje, apos uma pesquisa feita pelos profissionais Carlos, gerente
de A&B, e Angela, produtora de eventos do hotel, algo que deixou
O gerente do hotel, Sr. Horacio, muito seguro em relagcao a Novos
eventos deste tipo, novas vendas foram feitas, € um novo casamento
deve ser organizado na proxima semana.

Este evento sera um casamento para 150 convidados, e o servico
escolhido pelos contratantes foi o de coquetel. O cardapio e as
bebidas também ja foram decididos pelos noivos.

Quantos profissionais Carlos e Angela vao precisar disponibilizar
para o evento e quais sao 0s comportamentos esperados, tendo em
vista que o evento sera ao estilo coquetel?

Nao pode faltar

Comportamento em eventos: coquetel

Ha reqistros de que, durante os coqueteis do seculo XVIII, no
reinado de Luis XV, os senhores de alta hierarquia eclesiastica e
politica degustavam de uma culinaria rica e abundante. Os criados
vestiam-se de veludo preto tecido a ouro e comandavam inumeras
pessoas, com o objetivo de fornecer uma refeicdo harmoniosa
e elegante. Os altos postos do servico de atendimento nessa
época eram ocupados por nobres de sangue real. Musica € o que
animava a grande sala de jantar, ao som de flautas, oboés e outros
instrumentos (MOELLWALD, 2015).
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Os pequenos jantares nasceram no final do século XVIII e foram
responsaveis pelo progresso da gastronomia. Foram os gregos que
comecgaram a trabalhar melhor o sal, 0 mel, as especiarias e as ervas,
dando inicio a sabores diferenciados e novas tendéncias.

Nos dias atuais, 0s coquetéis ja ndo sao mais um privilégio de
ricos e nobres da sociedade. As quantidades de comida nestes
eventos também sofreram alteracao, ja nao sendo elegante porcoes
abundantes de comida no prato.

A etiqueta relativa aos habitos alimentares — por exemplo:
boas maneiras a mesa, utilizacdo dos diferentes talheres, tacas,
etc. — também tem sofrido constantes mudancas, bem como os
comportamentos dos consumidores e profissionais dessa area.
Hoje a simplificacdo € a maior tendéncia.

D9 Pesquise mais
Pesquise mais sobre a historia dos banquetes e coquetéis no livro:

PACHECO, Aristides de Oliveira. Manual de organizagdo de
banquetes. S&o Paulo: Senac, 2017. Disponivel em: <http://cdn-
html5.s3.amazonaws.com/new-client/senac/index.html?#biblioteca/
users/122428>. Acesso em: 15 jul. 2018.

Nos servicos de coquetel, os seguintes comportamentos sao
esperados dos profissionais de geréncia e coordenacao do evento:
e Recepcionar os anfitrides do evento e seus principais convidados.

» Coordenar e supervisionar o trabalho dos servicos externos,
Ccomo manobristas, segurancgas, decoradores, etc.

« Coordenar e supervisionar os profissionais de atendimento,
bar e cozinha.

» Determinar e supervisionar o trabalho de contagem numerica
dos convidados.

» Fazer otrabalho de relagcdes publicas durante todo o evento,
sendo este o melhor momento de promover a empresa e
fazer novos contatos (network).

E muito importante a presenca do gerente e dos coordenadores

durante o evento. Sua presenca transmite seguranca aos

contratantes, pois geralmente foram com esses profissionais que
todos os detalhes do evento foram fechados.
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As atividades no saldo e o comportamento dos profissionais
devem seguir algumas regras:

Recepcao dos convidados, a qual poderd ser feita por
host(ess), maitre ou garcons. Os profissionais devem ficar
alinhados nas laterais da entrada, deixando a ala central para
a passagem dos convidados.

Quando ja houver mais de 40% dos convidados dentro do
saldo do evento, o maitre ou garcom principal deve dar a
ordem de iniciar o servico de coquetel.

Geralmente os coquetéis sdo servidos a americana; por
esse motivo, parte dos gar¢gons deve servir as bebidas com
bandejas e a outra parte, os canapes, também com bandeja.
De maneira geral, ndo se da preferéncia a senhoras,

criangcas ou outros. No servico de coquetel, servem-se
todos simultaneamente.

Referente a quantidade de garcons em um evento, o calculo
devera ser feito de acordo com o estilo do coquetel. Se o evento
exige que o garcom sirva, aléem de bebidas, canapés, o ideal € que
exista um garcom para cada dez convidados. Se o garcom servira
somente as bebidas, um garcom para 15 convidados € o suficiente.

Figura 4.8 | Evento Coquetel

Fonte: iStock
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&z” Assimile
Coquetel € o tipo de evento mais contratado por empresas do ramo.
Neste tipo de evento, o convidado tem a liberdade de estar fora de
mesas e lugares reservados, com o privilégio de conversar com quem
lhe convier. O comportamento dos profissionais desse evento também
deve ser despojado e sem muitas delongas, afinal, em um evento como
O coquetel, 0 que € apreciado sao as bebidas.

Comportamento em eventos: jantar

Um evento com servico de jantar requer profissionais de
atendimento treinados e o comportamento destes deve seguir
algumas regras durante o evento. Jantares costumam seguir
etapas com horarios fechados e, por esse motivo, tambéem requer
profissionais organizados e especializados.

ApOs a recepcao, o host, maitre ou garcom deve direcionar
0s convidados aos seus lugares na mesa. Em algumas ocasides
de jantares, os lugares s@o numerados ou contém tags com
nomes para a facilitar que os convidados encontrem seus
lugares sozinhos.

Outros comportamentos sdo importantes durante um
evento de jantar:

e O maltre ou um garcom devera dar atencao especial
aos convidados da mesa de honra, onde geralmente se
encontram os anfitrides.

e Quando todos os convidados estiverem acomodados, sdo
servidas as bebidas, agua e demais bebidas do menu.

e Em seqguida, a entrada devera ser servida ao estilo
empratado ou buffet. Quando o estilo de servico
requer que O gar¢com sirva um convidado por vez, seu
comportamento pede elegancia e sutileza. O garcom
devera saber explicar cada detalhe do prato, caso seja
guestionado pelo convidado, por isso um treinamento
devera ser feito com todos os garcons.

e ApOs o servico de bebidas, o garcom devera dar
continuidade aos proximos pratos, quando o servico for
ao estilo empratado.
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v=|] Exemplificando

Eventos com servico de jantar podem ser realizados a inglesa direto
ou indireto, a francesa, a americana e a russa. Sabendo o tipo de
servico a ser realizado no evento, os profissionais podem alterar seu
comportamento diante dos clientes.

Por exemplo: no servico a russa, além de técnicas de porcionamento
de carnes e acompanhamentos, o profissional devera entender que
O seu contato com o convidado terda um longo periodo, e por isso a
gentileza e a atencao ao estilo do convidado que esta sendo servido
Sao requisitadas.

 ApOs o servico de sobremesa, por fim, serve-se o café e
os licores, se for o caso.

e ApOs o término da refei¢cao, podera continuar o servico
de bebidas até a saida do ultimo convidado.

e Em alguns eventos, durante a refeicdo, pode existir
algum discurso dos anfitrides ou até mesmo de algum
convidado. Nesse caso, 0s garcons devem se ausentar
do saldo para dar mais liberdade aos convidados.

Sabemos que os jantares podem ter varios tipos de servico
que necessitam de uma quantidade de gargcons. Para os jantares
feitos ao estilo de servi¢o a inglesa direto e indireto, o ideal € que
exista um garcom para cada quatro mesas. No estilo a russa e
a francesa, um garcom para cada duas mesas. E para O servico
empratado, 0 mais comum hoje em dia nos eventos, um garcom
para cada quatro ou cinco mesas No maximo € o suficiente.

Figura 4.9 | Evento jantar

Fonte: iStock
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oéb Reflita

Os jantares sdo comuns em eventos familiares e também empresariais.
Entre os tipos de servicos a inglesa direto e indireto, a francesa, russa e
empratado, na sua opinido, qual tipo de servico exige comportamentos
especificos dos garcons e qual seria 0 mais interessante para um
evento de casamento?

Comportamento em eventos: tradicao do cha

O tradicional cha das cinco, como é chamado na Inglaterra,
tomou fama pelo mundo todo. Esse ritual ndo é apenas para tomar
cha entre amigos, mas um evento social. Primeiro, porgue essa
refeicdo demora em torno de duas horas; segundo, porque € um
evento para socializar as pessoas ali presentes.

Como € um evento vespertino, no Brasil geralmente é realizado para
fins de cha de bebé, de panela, eventos sociais com poucas pessoas, etc.

Ndo se engane!l A tradicao de cha e regada a muita comida,
doce e salgada, ao estilo finger food, ou seja, ndo ha necessidade de
talheres para comer, pois tudo é feito em pequenas porcdes para ser
comido com a mao. O cha esta justamente ali para equilibrar toda
essa comilanga, € a grande atracdo do evento e deve ser servido em
diversos sabores, cores e em bules decorados e elegantes.

Quando falamos nos profissionais que trabalham nos eventos
de tradicao de cha, devemos entender que Ndo serdo NUMerosos.
O ideal € gue haja um garcom para cada seis mesas, até porque
este ¢ um estilo de evento que nao demanda pressa, e geralmente
O garcom necessita somente servir os salgados e os doces, nesta
ordem. Os chas sao servidos pelos proprios convidados.

E importante entender que, neste tipo de evento, os convidados
querem ficar a vontade para conversar, e por isso 0 comportamento
dos profissionais de atendimento deve ser 0 mais discreto possivel.
Deve ser respondido somente o que for perguntado, sem demora
ao servir comida ou bebida.
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Figura 4.10 | Evento tradicdo do cha

Fonte: iStock.

Sem medo de errar

Carlos e Angela deverdo recrutar cerca de 15 gar¢cons, numero
indicado para um evento de 150 pessoas. Para um servico de
coguetel, em gue 0s gar¢cons servem na bandeja, além das bebidas,
também os canapés, calcula-se que para cada dez convidados deve
existir um garcom. Eles nao poderao usar todos os colaboradores
do restaurante do hotel e por esse motivo vao necessitar contratar
garcons extras.

O comportamento esperado de um garcom para esse tipo de
evento € discricdo e agilidade. Em um coquetel, o garcom nao
pode conversar com cada convidado que servir, sendo nao fara um
servico com destreza com todos os convidados no saldo. Neste tipo
de evento também ndo existe a regra de atendimento primeiro de
senhoras e criangas, pois serve-se a todos ao mesmo tempo, porém
€ claro que procurar sempre atendé-los com agilidade é permitido.

E muito importante a presenca de Carlos e Angela durante o
evento. Isso vai transmitir seguranca aos contratantes, pois foram
com esses profissionais que todos os detalhes do evento foram
fechados.
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Avancando na pratica

Evento com convidados sul americanos

Descricao da situagcao-problema

A produtora de eventos Livia esta produzindo um evento para
200 pessoas para celebrar a uniao Mercosul. Sera um evento cheio
de protocolos e cerimonial devido a importancia dessa organizagcao
para os paises da América do Sul. Convidados da Argentina, Uruguai,
Peru, Chile e Bolivia estardo presentes. O estilo do evento sera jantar,
e alguns discursos serao feitos durante a cerimonia.

Para a contratacdo dos garcons e host(ess) para esse evento,
quais comportamentos devem ser avaliados por Livia?

Resolucdo da situagcdo-problema

Para um evento com protocolos e cerimonial, os profissionais
devem ser treinados para seguir as regras impostas pela produc¢ao do
evento, ou seja, devem ser profissionais atentos aos comandos para
gue tudo saia como o esperado. Como a maioria dos convidados
sdo de paises latino-hispanico, o ideal seria contratar garcons que
dominassem ou pelo menos pudessem se comunicar em espanhol,
para nao deixar duvidas aos convidados sobre os alimentos e bebidas
do evento. Discricdo € outro comportamento necessario para esse
tipo de evento, por poder haver pessoas de conhecimento mundial.

Faca valer a pena

1. Os pequenos jantares nasceram no final do século XVIII e foram
responsaveis pelo progresso da gastronomia. Foram os gregos que
comecaram a trabalhar melhor o sal, 0 mel, as especiarias e as ervas, dando
inicio a sabores diferenciados e novas tendéncias.

Nos dias atuais, os coquetéis ja ndo sao mais um privilégio de ricos e nobres
da sociedade. As quantidades de comida nestes eventos também sofreram
alteragdo, ja ndo sendo elegante porgdes abundantes de comida no prato.

Quando existe um servico de jantar, qual € a quantidade ideal de gargons
para servir, além da bebida, também os canapés?
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a) Um garcom para cada 15 convidados.
b) Um garcom para cada 13 convidados.
c) Um gar¢com para cada 10 convidados.
d) Um garcom para cada 20 convidados.
e) Um garcom para cada 7 convidados.

2. O comportamento dos profissionais de eventos em jantares deve seguir
algumas regras e profissionalismo, afinal o servi¢co de jantar possui algumas
etapas para sua perfeita conclusao.

Durante um servico de jantar em um evento, quando os gargons podem
iniciar o servico de bebidas?

a) Quando todos os convidados estiverem sentados.
) Quando 40% dos convidados estiverem sentados.
) Quando 60% dos convidados estiverem sentados.

d) Quando 80% dos convidados estiverem sentados.
) Quando o primeiro convidado ja estiver sentado.

3. O tradicional cha das cinco, como é chamado na Inglaterra, tomou fama
pelo mundo todo. Esse ritual ndo é apenas para tomar cha entre amigos,
mas um evento social. Primeiro, porque essa refeicdo demora em torno
de duas horas; sequndo, porque € um evento para socializar as pessoas ali
presentes, onde trocam-se conversas e atualizacdes.

Para um evento de tradicao do cha, qual € a quantidade necessaria de
garcons para um servico perfeito?

Um gargom para cada mesa.

Um gargom para cada quatro mesas.
Um gar¢com para cada trés mesas.
Um gar¢com para cada seis mesas.
Um garcom para cada dez mesas.

o0 oo
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