
  
    SOU GARÇOM


    técnicas, tendências e informações para o aperfeiçoamento profissional


    2ª edição


    Editora Senac São Paulo – São Paulo – 2022

  



  Sumário


  
    	Apresentação


    	1 Novos tempos para um profissional de tradição 

    
      	O desafio de manter-se atualizado


      	Linha de frente


      	Os profissionais de hoje


      	A hierarquia do grupo


      	O perfil de um senhor profissional


      	Investimento pessoal e remuneração


      	Higiene e segurança no ambiente de trabalho


      	Um bom vendedor

    



    	2 O ambiente é tudo 

    
      	Pedido feito, pedido registrado


      	O cliente pediu a conta


      	Em harmonia com o material de trabalho

    



    	3 Para cada ambiente, um serviço 

    
      	Restaurantes para todos os gostos


      	Serviço sob medida 

      
        	Serviço à inglesa direto


        	Serviço à inglesa indireto


        	Serviço à francesa


        	Serviço empratado


        	Serviço empratado simples


        	Serviço empratado com cloche


        	Serviço de travessa sobre a mesa


        	Serviço à russa


        	Bufê

      



      	Qual é o seu bar? 

      
        	Botequim moderno


        	Bares de hotéis e clubes


        	Bares noturnos


        	Pub e companhia

      



      	Pausa para um café 

      
        	Quem é o barista?


        	Mercado e tendência

      



      	Lanchonete e quiosque 

      
        	Novo conceito

      


    



    	4 O garçom no mercado de eventos 

    
      	Tipos de eventos


      	O cálculo que faz a diferença


      	Receitas fáceis de fazer e boas de comer

    



    	5 Antes de o cliente chegar... 

    
      	A preparação do serviço 

      
        	Cuidados com os guardanapos


        	Dobras de guardanapos


        	Polimento de taças e copos


        	Polimento de pratos e louças em geral


        	Polimento de talheres


        	Preparo do ménage


        	Montagem do salão


        	Moletons e companhia


        	Higienização e preparo dos carrinhos de serviço

      


    



    	6 Para cada tipo de serviço, uma técnica 

    
      	Tipos de mise en place


      	Preparações à mesa do cliente 

      
        	Saladas – Caesar Salad


        	Tartar – Salmão


        	Trinchar carnes – Chateaubriand


        	Filetar peixes – Linguado


        	Flambar pratos – Crepe Suzette


        	Cuidados ao flambar

      



      	Antes que ele vá embora...

    



    	7 Serviço de bebidas 

    
      	Refrigerantes e água


      	Sucos


      	Cerveja


      	Long drink


      	Bebidas destiladas servidas em doses


      	Vinho 

      
        	Vinho tinto


        	Vinho branco ou rosé


        	Espumante


        	Outros pontos importantes sobre o serviço de vinhos

      



      	Conhaque


      	Licor


      	Café

    



    	Um último recado


    	Referências

  


  Pontos de referência


  
    	Capa


    	Sou garçom: técnicas, tendências e informações para o aperfeiçoamento profissional


    	Sumário


    	Apresentação


    	Capítulo 1


    	Um último recado


    	Referências


    	Créditos


    	Ficha catalográfica


    	Colofão

  




  
    
      Apresentação

    

    Garçons, cozinheiros, recepcionistas e demais profissionais que atuam nas áreas de turismo e hotelaria certamente vão se beneficiar com a expansão do mercado de trabalho e o fortalecimento do Brasil como destino turístico. Mas é preciso estar preparado para responder, com competência, a essas demandas. Por isso, aperfeiçoamento e atualização constantes serão palavras de ordem para as oportunidades de crescimento profissional.


    E esse desafio é também para quem deve ajudar os profissionais, oferecendo cursos de formação, atualização e aperfeiçoamento e materiais didáticos de qualidade. Para enfrentá-lo com mais segurança, o Senac Nacional, em parceria com a Federação Nacional de Hotéis, Restaurantes, Bares e Similares, realizou, em 2010, uma pesquisa sobre as demandas em educação profissional dos segmentos de alimentação e hotelaria, nas cidades de Brasília, Manaus, Porto Alegre, Recife e Rio de Janeiro. O resultado dessa pesquisa norteou o Programa Nacional de Educação Profissional Senac na Copa, do qual a publicação deste livro é um dos primeiros resultados.


    Com consultoria de Francisco Tommy Freund e Kitty Assis e texto dos jornalistas Marcos Brandão e Silvia Vieira, Sou garçom mostra o atendimento em restaurantes, bares e pubs, lanchonetes, quiosques e cafeterias, apresentando as principais técnicas de serviço de comidas e bebidas num texto claro e objetivo, com fotos que revelam detalhes da atividade desse profissional. O livro traz ainda orientações para a organização do trabalho como autônomo em recepções e eventos de pequeno e médio porte.


    Com esta publicação, o Senac São Paulo espera colaborar com o setor de hotelaria, oferecendo um recurso importante para o aperfeiçoamento profissional de garçons.
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      Novos tempos para um profissional de tradição

    

    A definição clássica do garçom como aquele sujeito que simplesmente atende e serve à mesa já não é o bastante para responder à demanda dos tempos modernos, marcados, entre outros fatores, pelo crescimento expressivo do setor de serviços.


    Em razão da globalização, clientes viajam mais e se tornam cada vez mais exigentes. Nesse contexto, mais do que um nível de escolaridade elevado, são exigidos do profissional conduta e comportamento exemplares, assim como o domínio das técnicas do bem-servir, pois esse profissional desempenha um papel essencial no atendimento aos clientes.


    O garçom do século XXI deve se apresentar como um profissional polivalente. Isso não significa necessariamente que ele deve extrapolar sua função, mas sim ser capaz de se adaptar aos diversos ambientes de trabalho, estar atento às normas de higiene e segurança, manter comunicação fluente, ter sensibilidade para o contato com o público, dominar as técnicas pertinentes ao ofício e buscar contínuo aperfeiçoamento.


    A Associação Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel) estima que existam cerca de 2,5 milhões de garçons na chamada linha de frente, atuando em estabelecimentos espalhados por todo o território nacional. E o grande desafio desses profissionais é conciliar técnica e atendimento de qualidade. Já se foi o tempo em que havia uma divisão marcada entre as competências técnicas e as habilidades comportamentais. Esqueça, isso é passado. Daqui para a frente, esses dois lados serão exigidos ao máximo de todo mundo. Para ser um bom garçom, não basta servir um prato com a mais apurada técnica. É preciso ser também gentil, informado, atento, saber o que se passa na cozinha e ter conhecimento de alguns aspectos da administração.


    Por causa de um momento econômico muito positivo, a procura por bons profissionais é crescente. Mas, em contrapartida, o cenário atual revela que empresas do setor de alimentação fora do lar – e aqui falamos de bares, restaurantes, lanchonetes, cafés, quiosques e outros – e também aquelas ligadas à promoção de eventos enfrentam o problema da baixa qualificação profissional. Por exigirem em seus quadros gente capacitada, muitas vezes ficam na mão, sem poder contar com uma boa equipe. O famoso quebrar o galho e colocar alguém com pouco ou nenhum preparo para atender o cliente definitivamente começa a ser deixado de lado.


    Aquele improviso típico – que ainda caracteriza a atuação de garçons que estão na ativa – mais e mais tende a dar lugar a processos diferenciados de formação profissional, numa espécie de “caminho sem volta” para um país que viveu anos históricos, movimentados por transformações que chegaram no embalo dos maiores eventos esportivos do planeta, como foram a Copa do Mundo em 2014 e os Jogos Olímpicos em 2016.


    Especialistas estimam que cada um desses eventos injetou em torno de US$ 10 bilhões ao ano na economia brasileira até o fim da década que vem, num efeito multiplicador que começou com grandes obras e foi se espalhando pelos mais variados setores, incluindo, claro, o de serviços. Para tirar proveito disso e dispor de alguma vantagem competitiva, é preciso ter a ousadia de apostar em qualificação. Essa é, sem dúvida, a chave dos novos tempos.


    O desafio de manter-se atualizado


    O setor de alimentação fora do lar, de acordo com a Abrasel, engloba dois milhões de estabelecimentos e emprega seis milhões de pessoas. O número é alto e corresponde a cerca de 8% do total de postos de trabalho ocupados no país. O presidente executivo da Abrasel, Paulo Solmucci Júnior, revela que o setor tem ampla movimentação de pessoal e que os profissionais da área, entre eles os garçons, devem apostar mais em si, obtendo assim maior valorização que poderá ser refletida em ganhos mais substanciais.


    Porém, o que se vê com frequência é certa acomodação dos profissionais que adiam a busca por aprimoramento. De modo geral, o atendimento não é avaliado como ruim, mas muitas vezes é classificado como insuficiente ou inadequado.


    Assim, com os grandes eventos e as oportunidades surgindo, não dá mais para deixar para amanhã. A cena econômica já mostra que a formação especializada passará a ser cada vez mais importante e, com o tempo, assumirá a função de credencial imprescindível para o garçom que queira se manter no mercado e garantir bons rendimentos. Mais ainda: poderá representar um diferencial ou uma vantagem para que ele tenha mais escolhas, podendo optar tanto pelo vínculo empregatício, por exemplo um emprego formal (em restaurantes, hotéis, bares, lanchonetes, quiosques etc.), quanto pela atuação como autônomo em empresas que contratam por evento ou empreitada.


    Com um pouco de organização e talento, talvez seja até possível conciliar as duas opções ou tocar um negócio próprio. O mundo moderno exige versatilidade e criatividade. É preciso estar de olho nas chances que a carreira oferece e potencializar ganhos. De modo geral, a profissão costuma ser bastante rentável em relação ao grau de escolaridade da maioria dos garçons e não é raro encontrar empresários, donos de bares e restaurantes, ou até mesmo de bufês, que começaram a carreira como commis ou garçons. Quem sabe não é esse o futuro que está a sua espera?


    Linha de frente


    Peça-chave na dinâmica de um restaurante, o garçom representa a empresa perante o cliente e, na maioria dos casos, é o único profissional com quem o cliente se relaciona. Portanto, dele depende grande parte do sucesso (ou insucesso, claro!) da empresa. Como profissional, o garçom, ou a garçonete, precisa conhecer muito bem todos os produtos e serviços, a fim de oferecê-los e vendê-los com eficiência.


    As competências necessárias para o alcance dos resultados esperados devem ser avaliadas


    
      	conhecimento;


      	habilidades;


      	atitudes.

    


    

    
      	As diversas maneiras de servir o cliente em pontos de venda diversificados.


      	As normas de etiqueta.


      	A preparação básica de alimentos e bebidas.


      	Os princípios da segurança alimentar.


      	A operação dos equipamentos do salão e da copa, conforme os procedimentos de segurança.

    


    

    
      	Buscar ter caligrafia legível para anotar pedidos e preencher formulários.


      	Saber efetuar as quatro operações aritméticas.


      	Comunicar-se de maneira clara e articulada, empregando vocabulário adequado.


      	Ter coordenação motora para o transporte e o manuseio de objetos.
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      	Lidar com situações complexas e com imprevistos.


      	Inovar e propor soluções que resultem na modernização de sua profissão.


      	Aprender, tendo em vista o aprimoramento contínuo.


      	Lidar com públicos variados, inclusive pessoas com deficiência física ou com dificuldade de locomoção. É fundamental que o garçom saiba lidar com essas diferenças sem sentir ou causar constrangimentos.

    


    O perfil de um senhor profissional


    

    

    

    

    

    

    

    

    
      	Saber trabalhar em equipe.


      	Ser persuasivo e ter habilidades para vender.


      	Ser atencioso com os clientes, empático e tolerante.


      	Ser cuidadoso com os detalhes.


      	Manter equilíbrio emocional perante reclamações, situações imprevistas, pressão de tempo e demandas simultâneas.

    


    Investimento pessoal e remuneração


    

    

    

    
      Nunca é demais lembrar


      

      
        	A saúde dos cabelos depende de rigorosa higiene: lavagem completa sempre que estiverem oleosos ou empoeirados. O cuidado com o couro cabeludo deve ser rigoroso para evitar caspa e, claro, uma péssima aparência. Atenção, homens: bigodes e barbas é bom evitar. Mas se isso não for possível, que estejam muito bem aparados.


        	Lavar o rosto e as mãos várias vezes – mesmo que pareçam limpos –, durante o turno de serviço, protege a saúde da pele e ajuda a mantê-la limpa. Se, mesmo assim, aparecerem alterações na pele, o ideal é procurar o médico dermatologista. Qualquer ferimento, por menor que seja, deve ser imediatamente tratado e coberto.


        	Para evitar fungos e frieiras, provocados pelo uso seguido de sapatos fechados, é preciso lavar e secar muito bem os pés, especialmente nos espaços entre os dedos. E os calos podem ser evitados se os sapatos forem confortáveis e de numeração adequada.


        	A limpeza e o corte das unhas devem ser um ritual diário na vida do garçom, pois germes e bactérias podem se alojar sob elas, contaminando os alimentos.


        	A correta escovação dos dentes pela manhã, antes de dormir e depois de ingerir alimentos é regra fundamental para prevenir doenças da boca. Isso sem falar no uso do fio dental. Também é recomendável ir ao dentista ao menos uma vez por ano e não apenas quando surgir algum problema nos dentes ou na gengiva.

      

    

    Higiene e segurança no ambiente de trabalho
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