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      palavra do autor

    


    
      A ideia deste livro, surgida entre um evento e outro, caminha comigo há alguns anos e foi tomando corpo à medida que senti a necessidade de compartilhar ideias e conhecimentos com quem vive (ou sobrevive!) de fazer festas e outros eventos. Sou um profissional com pelo menos um terço da vida dedicado ao dia a dia de hotéis e suas recepções. Os muitos anos de trabalho no segmento de hotelaria foram (e, devo reconhecer, ainda são) uma escola e tanto.


      Na roda-viva de atividades, logo aprendi que o conceito de troca rege boa parte das tarefas desempenhadas. Serviço é troca, atendimento é troca, venda é troca. Por esta razão, comecei a me dar conta de que a experiência adquirida na promoção de eventos seria tanto mais valiosa quanto mais pudesse ser dividida, de modo a gerar mais ideias e mais oportunidades. Ganharia mais valor se pudesse, portanto, ser partilhada.


      Pois bem: chegamos ao livro e a esta chance de troca. A estrutura das páginas que se seguem é simples e as informações são bastante diretas. A ideia é uma só: simplificar a vida de quem promove eventos. Numa época em que o mundo, ao mesmo tempo em que abre janelas, angustia pela quantidade de informações que gera, espero facilitar e estimular a promoção de eventos como uma forma de encontro e reunião de pessoas à moda mais tradicional. Isto é, como pura celebração e aprendizado de convivência.

    

  


  
    
      capítulo 1


      para começar a conversar…

    


    Evento. No dicionário Aurélio está definido: "qualquer acontecimento de especial interesse, capaz de atrair público e de mobilizar meios de comunicação". Quando se busca o significado de festa, aparece escrito: "reunião alegre para fim de divertimento ou o conjunto das cerimônias com que se celebra qualquer acontecimento; solenidade, comemoração". E para a palavra reunião, encontra-se enunciado: "acontecimento que proporciona o encontro de diversas pessoas, num determinado local (residência, clube etc.), em geral com fim recreativo". Como numa receita que mescla ingredientes, este livro vai associar um pouco de cada uma das definições acima para falar de um universo que encanta e exige um bocado de trabalho.


    Em todos os tempos, as pessoas sempre têm uma história de festa ou evento inesquecível para contar. Nestas páginas, não vai ser diferente. O relato que começa agora segue um parâmetro técnico e vai ser apresentado segundo o olhar de quem faz a festa.


    Nas próximas páginas, estão reunidos detalhes e informações do que muitos consideram ser a melhor parte do evento, isto é, a sua preparação. Teremos, assim, um certo quê de bastidor em cada um dos dados apresentados. Desde o planejamento até a execução de serviços, passando por conceitos de venda, técnicas de serviço e cerimonial. Com direito a um longo tempo de permanência na cozinha, cada detalhe vai ser tratado de forma a mostrar as etapas de preparo e execução de um evento. A culinária vai funcionar como eixo especial deste trabalho. Merecidamente, diga-se de passagem, já que é um dos ingredientes de maior peso e a marca principal de boa parte dos eventos.


    Agrupados por tipo, alguns desses eventos têm finalidade profissional, como é o caso de seminários e reuniões de negócios. Outros, por sua vez, têm um perfil de festa propriamente dita, como é o caso dos banquetes festivos, chás, coquetéis, entre outros. E há, finalmente, mais alguns que mesclam as duas opções anteriores, como, por exemplo, banquetes diplomáticos ou comemorações oficiais.


    Em todos os casos, o sucesso do evento depende da combinação de fatores essenciais. Neste livro, você não só vai descobrir quais são eles como vai aprender um pouco da arte de associá-los adequadamente. Planejamento, ambiente, convidados, cardápios, serviço. Que receita mágica é capaz de unir estas variantes de forma ideal para tornar uma festa ou um evento memorável? À medida que a leitura for tomando seu curso, as respostas virão, orientadas sempre pela realidade de mercado.


    Importante lembrar que muitas das informações relacionadas aqui estão centradas em eventos que são organizados nas dependências de um hotel. Mas são tratadas de forma a incrementar e municiar também o conhecimento de quem faz da organização de festas e eventos o seu negócio.

  


  
    
      capítulo 2


      venda,
 planejamento e 
organização

    


    O sucesso da venda do evento implica não apenas oferecer os melhores produtos e serviços com um custo-benefício atraente. Exige destreza no contato com o cliente. Quem vende um evento não deve se limitar a ser um simples anotador de pedidos, mas, sim, usar criatividade e experiência para bem impressionar o cliente. Para tanto, recomenda-se seguir algumas regras essenciais, em termos de ambiente, conduta e apresentação.


    Um dos cuidados básicos é jamais deixar o cliente esperando. Ele deve ser recebido, de preferência, pelo gerente de eventos, teoricamente o profissional mais gabaritado para vender o evento — ou seja, para transmitir todas as informações de maneira clara, precisa e atraente —, esclarecer dúvidas, apresentar opções alternativas e superar as expectativas.


    A venda do evento não se resume, contudo, a uma competência técnica em termos de discurso. É fundamental que, principalmente no primeiro contato com o cliente, o gerente tome uma série de cuidados quanto a ambiente, apresentação pessoal e etiqueta, além de técnicas, procedimentos e recursos para tornar a exposição do produto/serviço mais completa e atraente.


    O cliente sempre deve ser recebido em um ambiente confortável, reservado e impecavelmente limpo. Também é fundamental que o gerente esteja adequadamente vestido, com trajes sóbrios. Uma apresentação irretocável — aliando imagem adequada, marketing pessoal e competência técnica — é imprescindível para o êxito do negócio.


    Além do discurso informativo, claro e atraente, o gerente pode lançar mão de recursos tecnológicos para tornar a apresentação mais dinâmica. É interessante utilizar um kit de banquetes, com listas de menus, e também álbuns e vídeos de eventos recentes, exemplificando desde cuidados com a limpeza até a montagem dos serviços apresentados. Dependendo do espaço disponível, vale preparar uma mesa para mostrar tipos de toalha, louça, cristaleria, talheres e até mesmo decoração.


    Um alerta importante: esse tipo de procedimento deve ser objetivo, sem prolongamentos desnecessários. Caso contrário, corre-se o risco de o contato com o cliente ficar demasiadamente maçante e, assim, nocivo à venda.


    Simpatia é um quesito que deve acompanhar o gabarito técnico durante toda a apresentação das modalidades de serviço. É importante que o gerente mostre conhecimento, criatividade, interesse em informar, agradar (sem excessos) e ouvir de maneira cordial. Outra regra básica: conhecer previamente o perfil do cliente, poder aquisitivo, preferências, para poder, então, sugerir algo criativo e propor diferenciais. Sempre de uma forma sincera e dentro das possibilidades e normas do hotel ou empresa que organiza o evento. A venda do evento deve obedecer ao limite do realizável, sempre.


    Nenhum evento pode ser considerado rotina. O gerente precisa mostrar curiosidade para extrair do cliente o máximo de informações e sugestões que possam ajudar no planejamento e na organização do evento, a fim de torná-lo um sucesso, acima mesmo das expectativas de quem o contrata.


    Ao iniciar os entendimentos sobre o evento, é bom verificar, logo de início, a data desejada pelo cliente. Havendo disponibilidade, os detalhes serão analisados e anotados na folha de reserva provisória. Caso a data solicitada já esteja reservada, deve-se checar imediatamente as datas mais próximas disponíveis, para oferecê-las como alternativa. Tradicionalmente, utilizava-se o chamado livro de reservas, que tem uma página para cada dia do ano, para agendar os serviços contratados, com salões bloqueados e outros detalhes anotados. Hoje em dia, o livro já é substituído por programas de computador tais como Delphi, Fidelio, dentre outros, que visam facilitar o atendimento do cliente, permitindo desde a emissão da carta-proposta com orçamento do evento até a liberação de ordens de serviço. Uma fórmula para ter sempre em mente é a seguinte:


    
      
1 fórmula


      Boa apresentação


      =


      Competência técnica + Imagem adequada + Etiqueta

    


    
      
2 em resumo…


      A prática e os anos de experiência serão capazes de assegurar a automatização de alguns procedimentos e também a sua aplicação de maneira adequada. De forma geral, como rotina, é preciso estar de olho para demonstrar:


      
        
          	Imagem bem-cuidada (roupa e aparência).


          	Postura adequada.


          	Simpatia e boa comunicação (ser agradável, adotar linguagem clara e precisa, chamar o cliente pelo nome, com uma dose equilibrada de formalidade).


          	Sinceridade: as informações devem ser objetivas, sem rodeios e termos técnicos.


          	Segurança: jamais demonstrar nervosismo ou intranquilidade.


          	Gentileza: as boas maneiras devem estar sempre à frente de qualquer questão.


          	Interesse dobrado: mostrar boa vontade para ouvir (e anotar) queixas e/ou sugestões.


          	Desembaraço: estar capacitado não apenas para fornecer informações e esclarecer dúvidas sobre eventos, mas também para conversar sobre atualidades e outros assuntos.

        

      

    


    para formalizar a proposta


    Uma vez reservado o evento, prepara-se logo a carta-proposta, enviando-a — se possível, no mesmo dia — ao cliente. Acompanhando a carta devem constar anexos, como mapa dos salões, menus etc.


    A carta-proposta deve discriminar pontos como salão ou local escolhido, horário (início e término do evento), tipo de montagem, número de convidados/participantes, comidas e bebidas escolhidas, anotações sobre formas de pagamento e outros detalhes pertinentes à realização do evento. É recomendável, na maioria dos casos, anexar um kit de banquetes contendo todas as informações e sugestões relativas a comidas e bebidas.


    Outro item importante dessa correspondência é o prazo para confirmação, que deve seguir numa ficha especial na qual são anotadas datas-chave em relação ao evento, como, por exemplo, o período disponível para confirmação ou alteração e até o eventual cancelamento do que foi acordado.


    
      
3 carta-proposta básica (para banquete)


      Data:


      Nome da empresa:


      Endereço:


      Referência: Tipo de evento/Data/Local


      Prezado Sr./Sra. …,


      Conforme nossos entendimentos, vimos agradecer a consulta relativa ao evento, a se realizar no período de …(data), para aproximadamente …(pessoas), no local …


      Estamos enviando anexas, para sua apreciação e escolha, sugestões de menus, como também uma lista completa de bebidas com os respectivos preços.


      Caso V. Sa. queira oferecer música ao vivo ou mecânica durante o evento, será necessária apresentação, conforme a legislação em vigor, dos direitos autorais, devidamente quitados, com … dias de antecedência à data reservada. A … (nome da firma ou do hotel) não se responsabiliza pela quitação, mas se coloca à disposição para prestar os esclarecimentos necessários sobre o assunto.


      Solicitamos que nos sejam confirmados, até o dia … (data e horário), o número de pessoas e menu escolhido, a fim de que possamos prestar o melhor serviço.


      Caso seja do seu interesse, a … (nome da firma ou do hotel) poderá cuidar da decoração, ao preço de … por arranjo.


      Agradecemos a preferência pelos nossos serviços, e colocamo-nos à sua inteira disposição para atendê-lo e esclarecer o que for necessário.


      Atenciosamente,


      ……………………………… (assinatura)

    


    Considera-se como oficial o número de convidados que for indicado pelo cliente até 24 horas antes do evento. Tanto na cozinha quanto na montagem do salão é praxe a utilização de uma margem de segurança de 10% a mais de pessoas sobre o total informado por quem contrata o evento. Isto é, numa festa para 500 convidados calcula-se o atendimento para até 550 pessoas. É uma forma de evitar sustos e vexames. O cliente deve ser esclarecido sobre este dado e também convém informá-lo que, em princípio, a cobrança será feita tomando por base o número oficial de convidados. Se a frequência (comparecimento) for superior à combinada, acerta-se então o pagamento pelo número de participantes presentes.


    agradecimento


    Após a realização do evento, é de boa política enviar uma carta de agradecimento. Esta simples medida também é fundamental para consolidar a excelência do serviço oferecido e para potencializar o caráter de business da realização de eventos.


    
      
4 exemplo de carta de agradecimento


      Data:


      Nome da empresa:


      Endereço:


      Prezado Sr./Sra. …,


      É com satisfação que agradecemos a preferência de V. Sa. ao escolher a … (nome da firma ou do hotel) para a realização do … (nome do evento).


      Na expectativa de que nosso atendimento tenha estado à altura da confiança depositada, gostaríamos de receber seus comentários e sugestões quanto ao evento realizado. Esperamos poder tornar a servi-lo novamente.


      Atenciosamente,


      ……………………………………………… (assinatura)

    


    Já tratamos da proposta e do agradecimento, mas acredito ser importante prestar mais algumas informações. Os quadros a seguir podem ser instrumentos auxiliares no planejamento do evento. Organização é uma das senhas para um evento tranquilo.


    
      
5 reservas provisórias


      Reservas provisórias (primeiro agendamento)


      Data prevista para a realização do evento: …/…/…


      
        
          

          

          

          
        

        
          
            	
              Tipo de evento
            

            	
              Número de pessoas
            

            	
              Responsável
            

            	
              Observações
            
          


          
            	

            	

            	

            	
          


          
            	

            	

            	

            	
          


          
            	

            	

            	

            	
          


          
            	

            	

            	

            	
          

        
      


      Ficha de reserva de evento — Data: …/…/…


      Tipo de evento:__________


      Data/hora:__________


      Local:__________


      Depósito de garantia: R$__________


      Firma/cliente:__________


      Endereço:__________


      Telefone:__________ Celular:__________


      Principal contato:__________


      Número de pessoas esperadas:__________ Confirmadas:__________


      Preço por pessoa:__________


      Faturar para:__________


      Coquetel/hora:__________ Local: __________


      Almoço/jantar/hora:__________ Local:__________


      Flores: __________ Velas:__________ Local:__________


      Outros: __________


      Comidas:__________


      Bebidas:__________


      Arrumação do salão:__________


      Observações:__________


      Formulário preenchido por:__________ Data:…/…/…

    


    planejando com eficiência


    O planejamento equilibrado do evento é, obviamente, uma das principais chaves para o seu sucesso. Depende não apenas do ajuste do serviço ao programado, mas também da sintonia entre a estrutura operacional, os profissionais envolvidos e as informações colhidas no momento da “encomenda” do evento — incluindo as características do grupo de convidados/ participantes.


    Para levar adiante o processo de organização, vale considerar também uma série de aspectos básicos, de caráter operacional, mas não menos importantes para a programação e realização adequadas do evento, especialmente os de negócios. Por exemplo:


    
      	Registro do número total de participantes.


      	Datas.


      	No caso de eventos em hotéis, número de apartamentos reservados e datas-limite para a liberação dos apartamentos.


      	A necessidade de hospitality center (espaço reservado a convidados VIPs e autoridades); convites especiais (para autoridades, por exemplo).


      	Transporte para conferencistas e autoridades.


      	Equipamentos e facilidades: telefones, fotógrafos, secretárias, informações e serviços especiais para os participantes etc.


      	Instalações extras (espaço para músicos, por exemplo, no caso de eventos com música ao vivo).

    


    Os cuidados com serviços, facilidades e equipamentos especiais tornam- se imprescindíveis no caso de convenções/reuniões/congressos. Deve-se não apenas cuidar para que todos os serviços combinados com o cliente sejam prestados de maneira ágil e eficiente, como também tratar de criar pontos diferenciais de atendimento.


    É importante que as etapas de preparação do evento sejam cumpridas de forma meticulosa. Detalhes fazem a diferença entre, por exemplo, um simples encontro e uma reunião mais refinada.


    Planejamento adequado exige a comunhão de vários fatores:


    
      	Colher o máximo de informações e sugestões sobre o evento e o grupo de participantes/convidados.


      	Ajustar tais informações e sugestões à estrutura operacional, acrescentando diferenciais de excelência.


      	Conhecer a fundo a estrutura logística do hotel ou espaço onde o evento será realizado, principalmente a parte de cozinha, em termos de serviços e ambientes, a fim de dimensioná-la de acordo com as peculiaridades do evento programado.


      	Distribuir as funções e responsabilidades com a devida antecedência e precisão, ou seja, conforme as características do evento.


      	Manter a afinação entre os setores envolvidos (inclusive os serviços terceirizados, como, por exemplo, o de montagem de estandes em exposições, que exige a assinatura de termo de responsabilidade), verificando constantemente o desenvolvimento do processo de preparação do evento. Esta regência deve ser executada, de preferência, pelo gerente de eventos ou gerente de banquetes, com supervisão do responsável pela organização do evento.


      	Ser detalhista, para garantir a qualidade desejada e evitar que algo seja esquecido.

    


    harmonia operacional


    O padrão de excelência de um evento e o seu apelo comercial dependem dos ajustes constantes da qualidade e do gênero dos serviços às exigências do mercado; de uma boa estrutura de marketing, da venda à carta de agradecimento; e de uma harmonia entre os diferentes setores ligados à sua realização. Por esta razão, não é possível deixar de contar com a presença de um profissional gabaritado para reger o desempenho desses setores.


    Ele deve ter não apenas um conhecimento técnico abrangente sobre as áreas que compõem a organização de um evento, da montagem dos salões à cozinha, mas também uma visão gerencial e empresarial ampla.


    Nas empresas especializadas, tal papel é desempenhado pelo gerente- executivo. Já em hotéis que dispõem de grandes áreas para banquetes e convenções, cabe a um gerente específico (de eventos ou de banquetes). E em hotéis de porte menor, essa função pode ser exercida pelo gerente-geral ou pelo gerente-adjunto, ou ainda pelo gerente de alimentos e bebidas, conforme o caso.


    Independentemente de quem desempenha tal papel, é imprescindível que esse profissional — intermediário preferencial entre a empresa e o cliente — tenha domínio dos componentes da elaboração do evento.


    O gerente/promotor executivo de eventos ou gerente de banquetes é uma espécie de regente que afina diferentes partes de uma orquestra, antes e durante a sua apresentação. Do contato inicial com o cliente aos cuidados durante a realização do serviço programado, ele deve manter cada detalhe sob seu olhar.


    Regência


    Na condição de regente, o gerente/promotor de eventos ou o gerente de banquetes agrega uma série de atribuições, como conhecer a fundo os produtos e serviços oferecidos, das particularidades de cada local ou salão, e as montagens possíveis, aos diferentes menus e respectivos custos. Deve conhecer também os serviços oferecidos por terceiros (música, decoração etc.) e as prioridades e preferências de cada cliente.


    Esse profissional tem um papel decisivo também na coordenação das diferentes áreas orquestradas no processo de organização e realização do evento. Por meio das ordens de serviço, ele traça o planejamento devido, expondo as funções de cada setor envolvido e cuidando para que a execução corresponda ao programado.


    Assim, organiza reuniões periódicas comsua equipe para revisar programas e esclarecer possíveis dúvidas. Uma boa estratégia é elaborar um descritivo por setor, com as funções e responsabilidades específicas; e outro descritivo por funcionário, com as suas incumbências. Tais informações, sempre claras e precisas, devem ressaltar a importância da participação de cada profissional e da harmonia entre os setores para o objetivo comum: o sucesso do evento.
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