
  
    
      
    
  











Nota do editor




De Aristides de Oliveira Pacheco importa dizer que já chegou a uma condição de raro destaque profissional em sua especialidade. Professor e consultor de hotelaria e gastronomia com complementação de estudos em Alimentos & Bebidas efetuada na Suíça, ele soube transformar seu dom de gourmet em bem-informado conhecimento, para o qual é indispensável o contato com a cultura e a tradição gastronômica de diversos povos ou países.

São também do autor os títulos: Manual do bar, Manual do maître d’hôtel, Manual de organização de banquetes, Iniciação à enologia e Vinhos & uvas, este em coautoria com Siwla Helena Silva, todos de leitura ou consulta obrigatória para profissionais e estudantes da área.

Este é um minucioso guia de serviço para o garçom – um profissional que, no dizer abalizado de Aristides, forma com o cozinheiro a dupla mais importante no restaurante.

Na qualidade de “único profissional com quem o cliente se relaciona”, cabe ao garçom conhecer com segurança a rotina, os segredos e as sutilezas de seu trabalho.





Apresentação




Os garçons e os aprendizes de serviço de restaurante, de maneira geral, têm agora em mãos um manual que, longe de pretender-se completo, aborda tão somente, mas de forma clara, direta e precisa, as principais atividades do serviço de sala, que são: a preparação do restaurante para o atendimento aos clientes, as principais técnicas usadas para servir alimentos e bebidas em diversas ocasiões, como nas refeições do restaurante, no serviço de room-service e no serviço de réchaud, entre outros.

Este livro pode também ser de grande valia aos estudantes dos cursos profissionalizantes de garçom e similares, assim como para os professores e alunos de cursos superiores de Turismo, Hotelaria e Gastronomia.

Para os profissionais que têm a intenção de se aprofundar no estudo da atividade de garçom e de maître d’hôtel ou na área de Alimentos & Bebidas, sugerimos a leitura atenta do nosso livro Manual do maître d’hôtel, que trata de assuntos bem mais amplos e variados, como as principais atividades do maître d’hôtel e os principais conhecimentos que ele deve ter para desempenhar bem a sua profissão, por exemplo: serviço de sala, vinhos, bebidas de bar e bases de cozinha.





Introdução




Dentro das diversas ocupações ligadas à área de hotéis, bares e restaurantes, destaca-se a profissão de garçom, que, com o cozinheiro, numa análise realista, forma a dupla de profissionais mais importante no restaurante. Se é o cozinheiro que prepara os pratos, cabe ao garçom vendê-los e servilos; de nada adianta se um prato bem preparado e decorado for mal vendido e servido, e vice-versa.

Ocupação ainda muito marginalizada e desprestigiada no Brasil, a profissão de garçom, se por um lado pode ser brilhante e glamourosa, pois permite contato com as mais variadas personalidades, instalações e produtos, por outro costuma exigir bastante tempo, disponibilidade de horários e disposição para o trabalho, já que, de maneira geral, enquanto os clientes se divertem, os garçons têm de trabalhar, às vezes até dobrado.

A profissão de garçom, que pode ser exercida não só em hotéis, bares e restaurantes, mas também em boites, danceterias, casas de chá, buffets e navios, costuma ser bastante rentável em relação ao grau de estudo que exige como pré-requisito; não é raro encontrarmos empresários de bares e restaurantes bem-sucedidos que começaram a carreira como garçons ou ajudantes.

Nos últimos anos, o perfil do garçom mudou muito, principalmente nos bares, danceterias, choperias e outras casas mais modernas. Considerada uma das poucas profissões rentáveis para quem não tinha a chance de estudar além do ensino básico ou um pouco mais, servir mesas e clientes tornou-se profissão alternativa, mesmo que temporária, para jovens universitários, atores, dançarinos iniciantes, entre outros, muitos deles bilíngues, que encontraram nesse trabalho o meio de sobreviver sem deixar de fazer o que gostam, enquanto não encontram trabalho em sua área.

Atualmente, na maioria dos casos, dá-se mais valor ao atendimento rápido e eficiente ao cliente do que às normas de etiqueta de servir à mesa. Além dessa mudança de atitudes, outros modernismos estão em uso ou em via de implantação, como as comandas eletrônicas por código de barras, os uniformes mais despojados e informais e o comportamento dos profissionais mais alegre, informal e extrovertido.

Mas afinal quem é o garçom?

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. Pode ser considerado de extrema importância dentro da estrutura do restaurante, porque do trabalho dele dependerá grande parte do sucesso ou insucesso da empresa.

A função básica do garçom é o pronto e bom atendimento ao cliente, desde sua entrada no bar ou restaurante até a sua saída. O garçom precisa conhecer muito bem todos os produtos e serviços da empresa para que possa vendê-los e servi-los com eficiência.

Um bom garçom deve reunir, entre outras, qualidades como:


	apresentação pessoal impecável quanto a uniformes, cabelos, rosto, dentes, mãos e unhas;

	higiene absoluta, tanto pessoal como no trato com produtos, utensílios e locais de trabalho;

	simpatia, educação, diplomacia, discrição e poder de comunicação na convivência com clientes e colegas;

	disposição e bom preparo físico para suportar grandes jornadas de trabalho;

	inteligência e agilidade mental;

	honestidade, fidelidade e seriedade tanto com superiores e colegas como com clientes;

	senso de organização, iniciativa e criatividade no desempenho das atividades do dia a dia;

	interesse pelo trabalho, pontualidade e profissionalismo.







Principais conhecimentos do garçom




SETORES


Restaurante


	Classificação, tipos, categorias e especialidades.

	Organização geral, móveis, equipamentos, utensílios e roupas.

	Brigada de serviço, cargos e funções.

	Hierarquia funcional, setores e departamentos.



Cozinha


	Tipos, categorias e especialidades.

	Organização geral, móveis, equipamentos, máquinas e utensílios.

	Brigada de serviço, cargos e funções.

	Hierarquia funcional, setores e departamentos.



Bar


	Tipos, categorias e especialidades.

	Organização geral, móveis, equipamentos, máquinas e utensílios.

	Brigada de serviço, cargos e funções.

	Hierarquia funcional.



Room-service


	Organização geral do setor, móveis, equipamentos, máquinas e utensílios.

	Brigada de serviço, cargos e funções.

	Hierarquia funcional.



SERVIÇOS DE ALIMENTOS E BEBIDAS


Modalidades de serviço à mesa


	Tipos de serviço: à americana, prato pronto ou empratado, travessas sobre a mesa, à francesa, à inglesa direto e à inglesa indireto, entre outros.

	Serviço de bebidas em geral.

	Serviço de réchaud e flambagem.

	Serviço de trinchamento de pratos à mesa do cliente.



Banquetes


	Os diversos tipos de serviço em banquetes e cocktails, desde a preparação das mesas e buffets até o serviço propriamente dito das comidas e bebidas.



Técnicas de venda


	As técnicas de venda de produtos específicos de alimentos e bebidas no restaurante, bar e room-service e atendimento a clientes especiais.



PRODUTOS

Vinhos


	Os diversos tipos de vinhos, métodos de produção, classificação e origem, nacionalidades, safras, regiões, preços, longevidade, conservação e serviço. A classificação das uvas e a legislação dos vinhos nacionais e estrangeiros.



Bebidas alcoólicas do bar


	As marcas e nacionalidades, graduação alcoólica, matéria-prima utilizada na fabricação, classificação, métodos de produção, utilização e serviço.




Cocktails



	Os principais cocktails, sua classificação e composição.



Queijos


	Os diversos tipos de queijos nacionais e estrangeiros, marcas, classificação, conservação, longevidade e serviço.



Sanduíches


	Sanduíches clássicos, tradicionais e modernos, composição, métodos de preparo, apresentação e serviço.



Sorvetes


	Os diversos tipos de sorvetes tradicionais e modernos, composição, métodos de preparo, apresentação e serviço.



Canapés


	
Canapés clássicos, tradicionais e modernos, métodos de preparo e serviço.



Sobremesas


	Os diversos tipos de sobremesas quentes e frias, classificação, nomenclatura, composição e serviço.



Guarnições


	Guarnições clássicas internacionais e brasileiras, classificação, composição, utilização e serviço.



Pratos do cardápio


	Os diversos pratos do cardápio do restaurante, como entradas, pratos intermediários, pratos principais e sobremesas.



Molhos


	Classificação dos molhos, utilização, composição, nomenclatura, utilização e serviço.




Réchaud



	Os diversos pratos do serviço de réchaud.

	O equipamento necessário para a preparação.



DIVERSOS

Documentos


	Os diversos documentos de uso no restaurante, fluxo e utilização nas diferentes ocasiões de trabalho.



Idiomas


	Um garçom de primeira categoria precisa dominar bem o idioma português escrito e falado e ter boas noções de inglês.



Informática


	Conhecimento e utilização básicos do equipamento e operação dos principais sistemas.



Matemática


	Domínio perfeito das quatro operações, porcentagens, cálculos, etc.



Relações interpessoais no trabalho


	Os princípios básicos para um bom relacionamento no trabalho com superiores, colegas, subordinados e clientes.



Normas de higiene em geral


	As principais normas de higiene pessoal, dos equipamentos, utensílios e produtos.




Menus, cardápios e cartas de vinho


	Os diversos tipos de menus, cardápios e cartas de vinho, nomenclatura e seus produtos.




Comandas eletrônicas


	Conhecimento e utilização básicos dos equipamentos e operação dos principais sistemas.







Apresentação pessoal do garçom




O garçom deve ter uma apresentação pessoal impecável, pois é ele quem representa a empresa perante a clientela e é com ele que o cliente se relaciona durante todo o tempo em que permanece no restaurante.

A maneira como se apresenta tem grande relação com seu nível técnico, sua capacidade profissional e a categoria da empresa onde trabalha. Um restaurante de classe internacional, por exemplo, deve ter, na apresentação pessoal de seus garçons, um dos pontos fortes de seu marketing promocional e de sua boa imagem no mercado. Dessa forma, todos os garçons, por trabalhar em contato com o público, devem obedecer a certas normas condizentes com a profissão e a atividade que desenvolvem.

UNIFORMES

As peças componentes dos uniformes de garçons e garçonetes, tão importantes na apresentação pessoal dos profissionais, obedecem a diversos critérios, de acordo com a especificidade e a categoria da empresa, destacando-se entre eles os seguintes:
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