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Nota do editor




O livro Alimentos e Bebidas – Uma visão gerencial foi elaborado a partir de uma forte demanda por informações relacionadas a um dos mais estratégicos setores da hotelaria e da gastronomia. É o resultado de mais uma parceria do Senac com o autor Francisco Tommy Freund e visa de modo especial ao incremento da linha de livros didáticos voltados para a formação de profissionais que atuam em hotéis e restaurantes.

A linguagem objetiva e a abordagem atual do tema Alimentos e Bebidas fazem desta publicação uma contribuição importante à formação de gente especializada e bem preparada para o mercado. Tommy Freund empresta sua experiência de mais de três décadas como gerente de A&B de alguns dos mais importantes hotéis do País para apresentar dados relacionados a formação de equipes, definição de funções, compra de equipamentos e utensílios, gerenciamento de compras, administração de estoques, formação de preços, dentre outros assuntos.

Tudo tratado com extrema riqueza de informações e com exemplos práticos que facilitam o entendimento das questões abordadas. Alguns chefs, como o francês Roland Villard, hoje no quadro executivo da rede Sofitel e baseado no Rio de Janeiro, enriquecem o conteúdo do livro, garantindo-lhe atualidade e relevância nos meios de formação profissional.

Tommy Freund é consultor do Senac em diversas outras publicações didáticas especialmente desenvolvidas para o segmento de hotelaria. Entre elas, os livros O Mundo da Cozinha, Garçom e, mais recentemente, Festas e Recepções, lançado por ele há dois anos. Ao comentar essa nova empreitada, Freund explica que seu foco principal é o setor de Alimentos e Bebidas como motivador de serviços mais modernos e da abertura de novas frentes de negócios.

O livro foi preparado ao longo de pouco mais de dez meses e sua realização se deu graças ao empenho do autor em reunir material informativo e atual, e também à colaboração de chefs, de outros profissionais e, em especial, do jornalista Armando Freitas Filho, que realizou as entrevistas e finalizou o texto.

O autor e o Senac São Paulo agradecem aos chefs entrevistados que, com seus depoimentos, ajudaram a enriquecer este livro, e ao Sheraton Barra Hotel & Suítes, no Rio de Janeiro, que, gentilmente, cedeu suas modernas instalações para a produção das fotos que ilustram esta publicação. Um agradecimento especial é dedicado à equipe de cozinha do Sheraton, em especial ao subchef executivo Rogério Siqueira, ex-aluno do hotel-escola do Senac São Paulo, em Águas de São Pedro, que foi incansável nos esclarecimentos e no acompanhamento da sessão de fotos.






Introdução
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No lobby, a circulação é intensa. O inglês é o idioma predominante, mas pode-se ouvir, aqui e ali, uma expressão ou frase em francês, em italiano, em árabe, em japonês. Junto à entrada principal, um grupo pequeno de americanos conversa animadamente enquanto aguarda o amigo que voltou ao quarto para buscar a máquina fotográfica. Na recepção, um homem de traços finos, bem-vestido e educado, faz o checkout e paga,por cinco dias de hospedagem com a mulher, o equivalente ao salário anual de muitos brasileiros. Perto dele, um repórter tenta inutilmente descobrir em que quarto está hospedado um famoso artista pop.

No bar da piscina, o hóspede holandês do quarto 608, em solitária viagem de negócios, pede a quarta caipirinha em menos de uma hora e meia. Do quarto 516 chega pelo telefone um pedido exótico: um empresário chinês deseja experimentar um pato ao tucupi. No restaurante, o problema do maître é satisfazer o cliente alemão que quer impressionar a namorada com um Chateau Haut-Brion, um dos mais renomados e caros vinhos tintos do planeta. Toca o telefone na gerência: a secretária de um executivo de multinacional quer orçar a reserva de salão e coquetel para 300 convidados.

Essas situações variam de um estabelecimento para outro, de país para país. Há sempre histórias novas para ouvir e contar, pessoas novas a conhecer. Mas, com suas diferentes rotinas e personagens, sejam funcionários ou hóspedes, um hotel de luxo é sempre um hotel de luxo – e é com esse universo fascinante que tenho convivido nas últimas três décadas, nos bastidores de um espetáculo que não pode parar. Sete dias por semana, 24 horas por dia.

No organograma de um grande hotel, ocupei as mais variadas funções em diferentes países. Comecei como assistente steward e escalei a hierarquia até me tornar gerente-geral. Mas foi como gerente de Alimentos e Bebidas (A&B) que encontrei a minha vocação e acumulei larga experiência. Gosto do que faço e estou sempre querendo aprender mais, sempre à procura de um professor. Mas acredito já ter uma boa bagagem de conhecimentos acumulados e que está na hora de dividi-los.

Neste livro, gostaria de ter os leitores como parceiros. Seu conteúdo pode se transformar num guia para os interessados na área,mas será também um relato de boa parte da minha história de vida profissional. Nas linhas e entrelinhas se perceberá sempre a minha vivência, nunca a verdade absoluta – não é por acaso que o livro está escrito na primeira pessoa. Sem falsa modéstia, acredito que esta publicação pode se transformar num precioso instrumento de aperfeiçoamento para os que pretendem se profissionalizar em hotelaria e, mais especificamente, no setor de A&B.

Trato aqui, essencialmente, da estrutura de hotéis de médio e grande porte, mas o texto vale como referência também para empresários de pequenos hotéis e pousadas e de restaurantes, que acumulam muitas vezes a função de gerente de A&B. Como outras publicações, inclusive do Senac, já abordaram as práticas relacionadas aos serviços de bar e restaurante, o meu foco será no aspecto gerencial e comercial da atividade. Eventualmente, trarei assuntos ligados a serviços,mas sempre como ponto de partida para uma abordagem que passe por lucratividade.E por falar em ponto de partida,pensei que seria interessante voltarmos um pouco no tempo para relembrar a forma como começou e se desenvolveu a história de amor que me une aos hotéis.

No Copa dos Anos Dourados, o início de tudo
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No final dos anos 60, eu era um garoto como tantos outros: amava os Beatles e os Rolling Stones e não tinha a menor ideia do que queria fazer da vida. Meu pai, pensando em meu futuro, se preocupava em abrir caminhos e portas. Como conhecia uma pessoa ligada à administração do Copacabana Palace e eu tinha um bom domínio do inglês, sondou a possibilidade de conseguir um estágio naquele que era o mais tradicional e famoso hotel brasileiro. Logo na primeira vez em que pisei naquele lobby, senti imediatamente que minha profissão estava escolhida. Fui muito bem-recebido pela equipe e passei a conviver com pessoas interessantes, tanto do staff do hotel quanto hóspedes. O hotel era cercado por um glamour que ultrapassava fronteiras e atraía gente de todo o mundo. Comecei estagiando na recepção e depois fui passando por vários outros setores até conhecer todos os cantos e entranhas daquele magnífico e mágico prédio branco que se debruça sobre a praia de Copacabana.

Percebendo o entusiasmo, meu pai decidiu investir na minha carreira. Conseguiu me inscrever na melhor escola de hotelaria: a École Hotelière, em Lausanne, na Suíça. Eram dois anos de curso. No primeiro, aprendi administração hoteleira. No segundo, os segredos da cozinha e dos serviços. Com tão respeitado diploma nas mãos e um círculo de amizades cada vez maior, as portas da Europa se abriram para mim: consegui empregos em Portugal, Alemanha, Inglaterra, Espanha e na própria Suíça. Fora da escola, minha primeira experiência profissional foi um estágio na recepção do Hotel du Rhône, em Genebra. O Rhône foi um dos primeiros hotéis a utilizar energia solar (isso na primeira metade da década de 1970). Também me impressionavam a lavanderia, onde todas as operações eram comandadas eletronicamente, e o restaurante Neptune, na época um dos melhores do mundo especializados em frutos do mar.

Os convites surgiam e lá ia eu, sempre em busca de novos ambientes e mais conhecimentos. De Genebra fui para a Basileia, onde trabalhei na recepção de um grande hotel, o Euler. O restaurante era fabuloso e a carta de vinhos idem. Mas o mais interessante é que todos os apartamentos eram diferentes entre si, com decorações variadas. No Euler, comecei a perceber que dentro de um hotel havia áreas mais interessantes do que a recepção. E em pouco tempo estaria mudando de setor.

Fui convidado para trabalhar no Mainz Hilton, na Alemanha, e fiquei uma curtíssima temporada na recepção, assumindo em seguida a função de steward. Como veremos adiante, o steward é responsável por todo o material utilizado na cozinha (louças, vidros, pratarias etc.) e cuida da higiene do setor de forma geral. A essa altura, eu já sabia que queria ser gerente de A&B, pelas possibilidades que a área oferecia. Sabia também que, em hotelaria, é importante começar de baixo. Dei sorte: logo no primeiro emprego como steward descobri o significado da marca Hilton no ramo da hotelaria.

Poucos meses depois de deixar uma escola exemplar, estava eu em outra onde continuava aprendendo, mas agora ganhando por isso. No Hilton, os conceitos de disciplina e treinamento são muito rígidos. Há uma grande preocupação com a carreira dos funcionários, que são avaliados detalhadamente e aproveitados da melhor forma, no lugar certo. Mas a minha sede de novidades ainda não estava saciada.

De volta à Suíça, vivi uma experiência inédita: participar, já promovido a chefe-steward, da abertura de um hotel, o monumental e moderníssimo Penta Nova Park, em Zurique, pioneiro no uso de computadores, no início dos anos 70. Tudo era muito moderno para a época. As compras eram todas feitas eletronicamente e os hóspedes, com um simples toque, podiam escolher do quarto os filmes que queriam ver na TV. A mesma tecnologia permitia que participantes de congressos ou seminários tivessem a opção de assistir às palestras do quarto. Um dia antes da abertura do hotel, o dono fez um grande jantar para todos os funcionários e ofereceu a cada um deles uma moeda de ouro. Uma noite inesquecível.

De Zurique, fui chamado para trabalhar num hotel em Palma de Mallorca, na Espanha, como maître – uma novidade na minha escalada profissional. De lá, voei para a Ilha da Madeira, território português, onde me foi oferecida uma vaga de assistente de A&B, na rede Holliday Inn. Alguns meses depois lá estava eu num hotel da mesma rede em Londres, ainda na mesma função. Estava finalmente na área que escolhera para o meu futuro profissional.

Já tinham se passado mais de quatro anos desde o dia em que deixei a escola de hotelaria em Lausanne e comecei a pensar na ideia de retornar ao Brasil. Corria o ano de 1975, quando desembarquei novamente no Rio de Janeiro, seis anos mais velho, seis anos mais experiente, com um ótimo conhecimento de idiomas na bagagem e ainda cheio de disposição para avançar na carreira. O destino logo me ajudou: esbarrei com alguns professores da escola da Suíça e fui convidado para trabalhar na abertura do hotel Meridién, na praia do Leme, no Rio de Janeiro. Estava contratado formalmente, pela primeira vez em meu próprio país, na área em que queria realmente trabalhar. Assumi o cargo de assistente do gerente de A&B seis meses antes de o hotel abrir as portas e ajudei no processo de contratações e na organização da infraestrutura do hotel. É muito rica a experiência de participar dessa “construção”.

A pré-abertura é o momento em que equipamentos, móveis e utensílios são comprados, em que se definem as funções, os roteiros e as rotinas de toda a equipe. É a hora em que tudo deve ser testado e ensaiado para que nada dê errado na hora do espetáculo – que começa quando as portas se abrem pela primeira vez para os hóspedes e não tem hora para acabar. Esse dia especial, em que as portas se abrem, é para mim como um parto. É uma felicidade muito grande acompanhar o primeiro dia de funcionamento de um hotel. Nesses momentos, para quem participou de todo o processo de pré-abertura, a impressão é a de que o hotel é um filho.

Trabalhei três anos no Meridién como assistente de A&B, responsável por eventos, tanto sociais (casamentos, aniversários etc.) quanto corporativos (seminários, congressos etc.). Foi uma experiência muito interessante, pois a rotina de trabalho nessa área, diferentemente de outras, permite que se feche um círculo completo de atividades. O círculo se inicia com o planejamento do evento, passa pela produção (do salão, das comidas e bebidas), pelo serviço e acaba quando se fecha a conta do cliente. É um trabalho de grande responsabilidade, pois os eventos podem representar 50% de toda a receita do setor de A&B, mas também muito estimulante, porque permite grandes voos de criatividade.

A experiência acumulada na abertura de dois hotéis e com eventos certamente pesou para que eu fosse convidado a mudar de emprego mais uma vez. Gostaria de ter voltado para a Europa, mas a oportunidade que surgiu foi no outro extremo da praia de Copacabana, onde havia subido um espigão ao qual deram o nome de Rio Palace. Mais uma abertura, mais uma vez no setor de A&B, agora contratado como gerente de eventos.

Imagino que muitos leitores devam estar agora se perguntando: por que diabos esse homem muda tanto de emprego? Será que isso é normal na área de hotelaria? Eu respondo sim. E explico: em hotelaria a rotatividade profissional é proporcional ao desgaste, especialmente em aberturas. As equipes responsáveis pela organização e inauguração de um hotel dificilmente ficam juntas mais de um ano. É como um caminhão que precisa de força máxima para subir uma ladeira. Quando ele chega ao alto, muitos sentem que a missão foi cumprida e vão embora. Eu, particularmente, adoro desafios. Quando a coisa vai bem demais, acho que está na hora de procurar um outro caminhão e outra ladeira para subir.

A ladeira agora era o Rio Palace. Sob o comando de competentíssimo gerente-geral, o austríaco Hans Oppacher, linha-dura mas com incrível capacidade de montar e manter unida uma grande equipe, preparamos uma abertura magnífica. Em três anos, já com um novo gerente-geral, o hotel funcionava perfeitamente, mas o desgaste era grande. Era hora de mudar novamente. O gerente do hotel foi convidado a assumir o Copacabana Palace, que deixava de pertencer à tradicional família Guinle, e me levou com ele.

Doze anos depois do estágio que me deu a certeza da profissão a escolher, lá estava eu de volta. Uma grande emoção. Quando um hotel muda de dono, operação que chamamos de take over, quase tudo muda. Implanta-se uma nova filosofia e com ela uma nova rotina. É uma fase de demissões e contratações, de grande estresse, em que se torna complicado manter uma equipe unida. Mas conseguimos administrar bem a passagem de bastão e melhorar ainda mais o padrão de qualidade que faz do Copacabana Palace uma referência em hotelaria no Brasil.

Depois de dois anos comandando a área de eventos no tradicionalíssimo Copa, eu continuava seduzido pela ideia de correr o mundo. O Sheraton acenou com a proposta de me levar para o México e decidi tirar mais uma vez a carteira de trabalho do armário. Até que o novo hotel do grupo no México fosse concluído, eu ficaria no Brasil. Pouco depois de eu assumir, resolveram me transferir para um take over nas Antilhas Holandesas. Passei um mês no Caribe. O México, mergulhado numa grave crise, fez com que o grupo Sheraton desistisse de abrir seus hotéis por lá. E eu tive que desistir de meus planos de voltar para o exterior. Voltei para o Rio Palace, ocupando pela primeira vez o cargo de gerente de A&B, em torno do qual se desenvolve toda a estrutura deste livro.

Aqui o relato de minha trajetória profissional vai se aproximando do fim, para que não se torne repetitivo. Entre o dia em que retornei ao Rio Palace e o lançamento desta publicação, alguns verões se passaram, algumas novas trocas de emprego aconteceram (uma delas para assumir, pela primeira vez, o cargo de gerente-geral), mas o que talvez valha mesmo a pena ressaltar é a realização, há dois anos, de um antigo projeto: trabalhar com consultoria e treinamento no segmento de A&B. Essa atividade me dá a possibilidade de estar em muitos lugares, conhecer gente nova e me faz sentir independente. É estimulante ver um estabelecimento sair do resultado negativo para o positivo com a melhora de qualidade do atendimento. Hoje tenho mais tempo para a família, para mim e até para me dedicar a outros projetos, como este livro, que tem por principal objetivo transmitir informações relacionadas às três décadas de experiência na carreira que abracei.

Mas nem eu nem os leitores devemos nos enganar: talvez no momento em que estiverem lendo estas linhas eu já tenha sido convidado novamente para entrar num caminhão carregado que se prepara para subir uma nova ladeira. Lembra do que escrevi lá atrás? Adoro desafios.


Tommy Freund,
verão de 2005
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Potencial dos negócios e perfil profissional

[image: Image] O setor de Alimentos e Bebidas é um grande laboratório. Um laboratório onde se trabalha 24 horas por dia em busca de fórmulas de alegria. Comer e beber bem é uma celebração. É quase sempre em torno de uma mesa que pessoas se reúnem para comemorar datas especiais, ou simplesmente se divertir, conversar, exercitar a amizade, namorar. Os bares e restaurantes proporcionam essa possibilidade – a de simplesmente estar alegre, ao lado das pessoas queridas e diante de bons pratos e boa bebida. O gerente de A&B é um dos principais responsáveis por esses momentos tão especiais. Ao longo deste livro, você vai entender por quê.
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O segmento de Alimentos e Bebidas responde hoje, em hotéis de grande porte, por cerca de 35% da receita total do estabelecimento. Esse percentual pode variar de acordo com a ênfase que se dá ao setor. Havendo investimento, tudo vai depender da capacidade e da criatividade do gerente. Ao contrário do que acontece no setor de hospedagem, em que não é possível crescer mais do que 100%, em A&B, o percentual pode ser bem mais elástico. É possível, por exemplo, ocupar o salão três vezes por dia. Como? Simples: botando a cabeça para funcionar, experimentando e, principalmente, vendendo os espaços com inteligência. A maior preocupação é gerar receita com qualidade, e não apenas lotar os espaços – você pode vender todos os salões e ter prejuízo, se as vendas forem malrealizadas. Isto é, se o evento não for bem dimensionado, se houver algum tipo de inadequação de espaço e horário, se o cliente não ficar satisfeito e resolver não pagar pelo serviço contratado.

É importante criar um diferencial para atrair hóspedes e clientes externos. Assim, o gerente de A&B deve estar sempre sintonizado com as tendências e novidades que surgem em todo o mundo e também de olho nos concorrentes, para avaliar o que estão fazendo. Seu principal objetivo é garantir o lucro. Para isso, ele terá que diminuir custos operacionais e de pessoal e buscar, através de técnicas de relações públicas e marketing, atrair o maior número possível de clientes.

É arriscado definir com exatidão um perfil para o cargo de gerente de A&B. Com base em sua personalidade, cada um tem seu estilo próprio de trabalhar e lidar com funcionários e clientes. Mas acredito que algumas características são fundamentais para os que querem crescer nessa área. Confira os pré-requisitos para o cargo de gerente de A&B:



	
Conhecimento seguro de técnicas e recursos de cozinha, prestação de serviços em hotelaria e funcionamento de bares.

	
Fluência em dados relacionados à realização de eventos e vendas.

	
Informações precisas sobre os setores de custos e almoxarifado.

	
Idade igual ou superior a 30 anos, para aproveitar tudo de bom que vem com a experiência adquirida com a idade e a vivência profissional.

	
Sólidos conhecimentos de pelo menos duas línguas estrangeiras, preferencialmente inglês e francês.

	
Conhecimento amplo sobre todo o processo de funcionamento do hotel, para prestar qualquer esclarecimento necessário sobre as facilidades oferecidas pelo estabelecimento aos clientes.

	
Informação atualizada sobre o mercado concorrente para delimitar metas e definir características do público-alvo.

	
Aparência física sempre saudável e impecável.





Além de todos esses pré-requisitos, há um outro fundamental: a criatividade. Durante minha vida profissional, sempre tive em mente uma questão:o que posso apresentar de novo para o meu público? A pergunta inevitavelmente leva a um estudo detalhado das tendências, possibilidades de implementação e do perfil do público-alvo. Só então chega-se a uma ação concreta. Vou dar um exemplo: feijoada aos sábados. A ideia surgiu e logo veio a pergunta: será que isso é moderno? Será que gera receita? Será que o público vai gostar? Uma vez decidida a aposta nessa novidade, o sucesso foi tão grande que essa história de feijoada virou tendência. Muitos hotéis copiaram. Novas ideias estão sempre surgindo. As boas se mantêm por anos. Mas como criar é sempre melhor que copiar, não devemos ter medo de errar, de sermos pioneiros.

O gerente de A&B, subordinado diretamente ao gerente-geral do hotel, é um homem de vendas, o que significa que deve se preocupar sempre com custos. Como adiantamos acima, ele tem como missão básica oferecer aos clientes serviços e produtos de qualidade capazes de levar ao pleno cumprimento das metas de rentabilidade nas operações do setor. Mas não é tão simples assim atingir esses objetivos. São tantas as responsabilidades e tarefas nessa complexa rotina de trabalho que optei por listar em tópicos, de forma objetiva, todos os itens relacionados com a atividade. Posteriormente, em comentários pessoais e ao longo de todos os capítulos do livro, vou destacando os mais importantes.

Para começar, é importante registrar o raio de alcance, digamos assim, do gerente de A&B na estrutura de um hotel: cabe a ele supervisionar todos os funcionários dos restaurantes e bares, serviço de quarto (room service) e eventos. Em grandes estabelecimentos, isso equivale a comandar uma equipe de 80 a 100 funcionários ou até mais.



Objetivos principais do gerente de A&B


	
Administração do departamento de Alimentos e Bebidas segundo as normas acordadas com o gerente-geral e conforme o conceito de exploração do hotel.

	
Manutenção e supervisão das condições de higiene e limpeza das áreas sob sua responsabilidade, proporcionando sempre um ambiente convidativo e limpo aos clientes do estabelecimento.

	
Administração econômica dos setores subordinados, através da utilização racional de produtos/materiais, mercadorias, suprimentos e também do aproveitamento ideal do quadro de funcionários.

	
Coordenação das atividades dos setores subordinados com os demais departamentos do hotel, objetivando um trabalho de equipe eficiente e um serviço aos hóspedes/clientes impecável.

	Seleção, formação e treinamento contínuo dos funcionários, com base na descrição de cargo, nos fluxogramas, normas e procedimentos estabelecidos no manual do departamento de Alimentos e Bebidas (ver página 29).



Responsabilidades essenciais do gerente de A&B


	
Supervisionar sua equipe, delegando responsabilidades e tarefas segundo as competências dos funcionários e as metas de qualidade determinadas pela empresa.

	
Elaborar com o gerente-geral e com o chefe executivo todas as ofertas de venda dos restaurantes e bares do hotel, assegurando poder de competitividade em relação à concorrência.

	
Participar ativamente da programação e do planejamento das promoções de marketing do hotel.

	
Representar o hotel em encontros com terceiros.

	
Colaborar com os colegas gerentes, apostando no bom relacionamento de seu departamento com os demais setores do hotel.

	
Elaborar os relatórios de estatísticas, analisar os resultados departamentais, financeiros e contábeis mensais, elaborados pelo departamento financeiro.

	
Decidir conjuntamente com o gerente-geral as medidas corretivas que se façam necessárias, assegurar a implantação e manutenção dessas medidas no seu departamento.

	
Promover a política de pessoal da empresa dentro do seu departamento.



Tarefas do gerente de A&B


	
Organizar e supervisionar o sistema de vendas do departamento, conforme o conceito desenvolvido e praticado pela equipe.

	
Controlar juntamente com o chefe executivo a qualidade da produção na cozinha central e nas cozinhas satélites (se houver), conforme o conceito e os programas desenvolvidos.

	
Coordenar junto ao gerente de compras e chefe executivo a organização logística e periódica das compras e o armazenamento de artigos sob sua responsabilidade:

	Definição das compras de mercadorias em grande volume, isto é, produtos não perecíveis.

	Definição das compras diárias das mercadorias perecíveis.

	Determinação de estoques mínimo e máximo (em função do número de clientes, ocupação do estabelecimento, agendamento de eventos) para produtos perecíveis.

	Recebimento desses produtos e controle de quantidade e qualidade.
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Controlar as condições de limpeza e de armazenamento da mercadoria estocada nas dependências do seu departamento, com garantia de sanitização dos hortifrutigranjeiros e higienização dos demais produtos.

	
Verificar os resultados operacionais atingidos pelo departamento de Alimentos e Bebidas, compará-los com as previsões, efetuar análises e comentários, propor soluções quando necessário e fazer as devidas correções.

	
Efetuar periodicamente análises referentes à concorrência e ao posicionamento dos seus restaurantes e bares em relação ao mercado. Para isso, é preciso frequentar a concorrência.

	
Conscientizar os funcionários, monitorar ambientes de trabalho e de armazenamento do seu departamento, levando em consideração aspectos higiênicos e sanitários, tais como:

	
Higiene pessoal.

	Limpeza e arrumação dos ambientes de trabalho.

	Limpeza e arrumação dos locais de armazenamento de alimentos e utensílios.





	
Organizar e dirigir as reuniões periódicas do seu departamento.

	
Participar das reuniões périódicas da gerência-geral e opinar no âmbito de suas responsabilidades e competências.






Equipe e motivação

[image: Image]omo se viu, não é pouca coisa. Minha longa experiência no ramo de hotelaria não deixa margem para dúvidas: o padrão de qualidade dos serviços prestados pela gerência de Alimentos e Bebidas é decisivo na definição do nível de satisfação da clientela. E a busca dessa satisfação começa logo na montagem da equipe. Muitas vezes, o restaurante é julgado pelo tipo de contato que o cliente tem com seus funcionários. Se eles forem maltreinados ou supervisionados incorretamente, dificilmente o cliente volta. Cabe aos gerentes de A&B a responsabilidade de recrutar, selecionar, orientar, treinar e avaliar periodicamente os funcionários. Embora as listas dos pré-requisitos para as diferentes funções ligadas ao setor de A&B sejam diferentes em cada estabelecimento, elas incluem algumas exigências em comum: experiência, conhecimento da função, higiene pessoal e boa condição física.
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Uma qualidade fundamental para o gerente de A&B é o espírito de liderança. Ele deve ter noções de técnicas de chefia e princípios de gerenciamento de pessoal, que ajudam a indicar caminhos aos funcionários. Para encorajar e influenciar seus subordinados a agirem de acordo com normas preestabelecidas e em busca de resultados, o gerente deve identificar os fatores de motivação dos funcionários e criar formas de mantê-los estimulados.
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É claro que cada um tem as suas fórmulas para conseguir esse comprometimento. A minha é muito simples: como amo o que faço, sempre passei naturalmente para os meus funcionários a importância de se fazer algo bonito, significativo, que, além de garantir nossa sobrevivência, nos dê satisfação. O ofício deve ser fonte de alegria. Se os funcionários não vão para o trabalho felizes, motivados a atingir suas metas pessoais, a organização também não atinge seus objetivos. Tudo vai por água abaixo se não houver uma conciliação das metas dos funcionários com os objetivos da empresa.

O gerente tem também o papel de ensinar e implementar a filosofia do trabalho em equipe. Ninguém vai a lugar algum sozinho. Costumo usar, como parâmetro, um desfile de escola de samba. Cada ala tem suas alegorias e fantasias, mas todos estão lá, sem receber um tostão, com um objetivo comum: o de fazer um belo desfile. No mundo ideal, deveria ser essa a nossa relação com o trabalho. Todos felizes em busca de uma meta, sentindo o prazer de integrar um grupo, o orgulho de fazer parte de uma equipe vitoriosa.

Bonificação

Certamente não é fácil atingir essa harmonia. Mas é possível. Quando as coisas não andam bem, há sempre um motivo. E esse motivo deve ser identificado. Muitas vezes, um único funcionário insatisfeito contagia a equipe, faz a liga se romper. Numa metáfora com a rotina culinária, é quando se diz que desandou a maionese. Eu explico: a maionese é uma mistura que às vezes não dá certo. Quando isso acontece, o motivo quase sempre é um detalhe. Um detalhe que faz com que toda a maionese seja jogada fora. O funcionário insatisfeito pode ser esse detalhe. Ele certamente traz prejuízo para a empresa, seja através de desvios (de alimentos), de desperdício ou apenas pela energia negativa, por remar contra. Por isso, é fundamental que o gerente saiba montar as equipes de forma que cada um se sinta bem realizando o seu trabalho.

Há casos em que a insatisfação pode ser resolvida com uma conversa ou uma mudança de atividade. Há outros em que a demissão é inevitável. Só assim é possível manter a equipe unida, em busca do objetivo comum – que é a prestação de um serviço de qualidade, com lucro. Vários hotéis adotam um sistema de bonificação quando as metas de lucratividade são atingidas. É um grande estímulo para os funcionários. O valor e a forma de dividir os bônus variam bastante, mas o que se vê mais comumente é a adoção de um percentual único sobre o total obtido a mais com a venda de produtos e serviços. A partir do que se ganha a mais fixa-se um percentual de bonificação. Todos costumam receber o mesmo valor.

As metas de lucratividade, que podem se traduzir em valores e em taxas de ocupação, são determinadas no momento em que se faz o orçamento para o ano seguinte. É nesse momento que, em reuniões com a gerência-geral, o controller do hotel (que cuida da gestão financeira), o gerente de A&B e o chef, são planejadas as estratégias que possibilitarão um aumento de receita em relação ao ano anterior. Quando não se gera receita, é preciso reduzir os custos, para que haja lucro operacional.

E quando se fala em atingir metas, uma coisa deve ficar clara: não se chega a objetivos sem disciplina. A palavra muitas vezes está associada a castigo. Mas uma visão mais positiva pode relacionar disciplina com a preocupação de corrigir, fortalecer e melhorar o desempenho dos funcionários. A disciplina exige que as pessoas sigam regras, políticas e procedimentos. Muitos gerentes têm uma habilidade especial para lidar com as pessoas e sabem como fazer para obter uma melhor cooperação dos seus funcionários. Outros recorrem sempre ao castigo (disciplina negativa) como a única maneira de obter cooperação. Não é o melhor caminho.


Marca pessoal e comunicação

Além da criatividade, liderança e capacidade de comunicação com subalternos, colegas gerentes de outros setores e superiores, os bons gerentes têm em comum outras características: são honestos, acessíveis, têm consciência de qualidade, fluência em idiomas, coerência, diplomacia, energia e lealdade ao estabelecimento e boa aparência. Mas talvez nenhum desses itens seja tão importante quanto a marca pessoal, aquela que dá personalidade a um estabelecimento. Todos os bons gerentes de A&B têm a sua marca. E eu também sempre tive a minha, que se baseia em alguns preceitos com os quais sou comprometido. São eles:



	
O cliente deve ser tratado como rei.

	
Escute seu consumidor.

	
Utilize produtos regionais.

	
Avalie a sazonalidade dos ingredientes.

	
Sirva alimentos saudáveis.

	
Utilize equipamentos modernos.

	
Não abuse dos preços.

	
Avalie positivamente seu concorrente.

	
Treine e valorize seus funcionários.

	
Esteja sempre atualizado.
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Relacionados os dez mandamentos que considero fundamentais para uma boa gestão, acho importante ressaltar que marca pessoal não tem nada a ver com individualidade. Muito pelo contrário. Um gerente só poderá implementar e conseguir bons resultados com sua marca pessoal se tiver a colaboração de toda a equipe. E o primeiro elo dessa corrente é o assistente da gerência de A&B. Ele é o responsável direto pela execução e coordenação dos planejamentos. Faz a ponte entre a gerência e os demais setores.

Nos grandes hotéis, muitas vezes são dois os assistentes do gerente. Quando isso acontece, normalmente um cuida da parte burocrática e o outro da operacional.

Além do assistente, o gerente de A&B também precisa de uma secretária eficiente, que execute todos os serviços de uma secretária executiva. Uma espécie de anjo da guarda, que se responsabilize pelas seguintes tarefas:



	
Controlar a agenda do gerente.

	
Montar e manter um sistema de follow up (retorno ao cliente) eficiente e sempre atualizado.

	
Elaborar um relatório centralizado de todas as pendências dos vários setores da gerência, atualizando-o quando necessário.

	
Organizar um arquivo de clientes habituais dos restaurantes, bares e salões para envio de mala-direta.

	
Colaborar com funcionários dos outros departamentos, viabilizando um fluxo de informações constante.

	
Coordenar o recebimento e entrega de relatórios e documentos aos responsáveis dos diversos setores do departamento de Alimentos e Bebidas.

	
Preparar correspondências e outros documentos por iniciativa própria.

	
Elaborar relatórios, atas e outros documentos, segundo instruções da gerência de Alimentos e Bebidas.

	
Preparar requisições de material usado no escritório da gerência de Alimentos e Bebidas, de modo a mantê-lo sempre abastecido.

	
Participar das reuniões periódicas do departamento de A&B, preparar e distribuir as atas.
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Além da secretária e do assistente do gerente de A&B, participam das reuniões o chefe executivo, o chefe steward, o chefe de bares, o maître executivo e o gerente de eventos. Eu sempre tive o hábito de convidar chefes de departamentos de outros setores (como governanta executiva, chefe da manutenção, chefe de custos) para participar dessas reuniões, trazendo assuntos relativos às suas respectivas áreas. A constante comunicação interna é fundamental para o bom andamento dos serviços no segmento de A&B. Nas reuniões, cada um expõe os problemas e conquistas de seus respectivos setores, possibilitando a todos opinar e contribuir para melhorias. Nesses encontros também são planejados os eventos futuros e o impacto deles em cada um dos setores envolvidos, para que eventuais obstáculos e contratempos sejam antecipados e os custos possam ser calculados.
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Os principais temas abordados nessas reuniões são repassados pelo gerente de A&B nas reuniões com o gerente-operacional do hotel e gerentes de outros departamentos. Qualquer que seja a estratégia montada pelo departamento, é fundamental contar com a colaboração das equipes de manutenção, governança, recepção e vendas, principalmente. Um exemplo: ao criar uma semana gastronômica, o gerente de A&B vai precisar divulgá-la com a ajuda da equipe de vendas, dos funcionários da recepção e até das telefonistas. O ideal é que o trânsito de informações entre setores aconteça todos os dias, informalmente. Todos devem estar bem informados sobre tudo o que acontece no hotel.


OEBPS/Fonts/MyriadPro-Semibold.otf


OEBPS/Fonts/MyriadPro-It.otf


OEBPS/Images/f0021-01.jpg





OEBPS/Fonts/MyriadPro-Regular.otf


OEBPS/Images/f0022-01.jpg
©






OEBPS/Images/f0022-02.jpg





OEBPS/Fonts/Myriad-Tilt.otf


OEBPS/Fonts/Myriad-BoldItalic.otf


OEBPS/Images/f0009-01.jpg






OEBPS/Images/f0014-01.jpg





OEBPS/Fonts/AlexaStd.otf


OEBPS/Images/f0016-01.jpg





OEBPS/Fonts/Myriad-Bold.otf


OEBPS/Images/f0016-02.jpg





OEBPS/Images/f0002-01.jpg





OEBPS/Images/f0007-01.jpg





OEBPS/Images/title.jpg
A
B

Uma Visdo
Gerencial

FRANCISCO T
Tommy i : 7
Freunp 7

Editora Senac Sao Paulo - Sdo Paulo - 2019





OEBPS/Images/capa.jpg
FrANCISCO .
Foniny Alimentos e
FREUND Bebidas

Uma Visdo Gerencial






OEBPS/Fonts/RotisSerifStd-Bold.otf


OEBPS/Images/f0023-01.jpg






OEBPS/Images/f0025-01.jpg





OEBPS/Images/f0026-01.jpg





OEBPS/Images/f0027-01.jpg





