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    Nota do editor




    Principal responsável pela gestão de alimentos e bebidas de bares, restaurantes e eventos, o maître ou supervisor de serviços é quem faz a operação acontecer, dando suporte e orientação à sua equipe e aos seus clientes. Em muitos empreendimentos, é ele, por exemplo, quem esclarece dúvidas sobre cartas de bebidas, sugere opções de acompanhamentos e está sempre pronto para atender às demandas relacionadas a alimentos e bebidas de um estabelecimento.




    Nesta obra, são detalhadas as diferentes tipologias de espaços gastronômicos e modalidades de serviço, assim como características e tendências de bebidas e alimentos. A obra também aborda sistemas de gestão, indicadores e ferramentas de controle operacionais e subsídios para a coordenação de equipes.




    Este lançamento do Senac São Paulo, direcionado a todos que gerenciam equipes e processos relativos a alimentos e bebidas, visa colaborar para a formação de supervisores, oferecendo extensa informação sobre o setor.


  




  

    Prefácio




    Serviço memorável




    Fiquei muito honrado e agradecido com a missão de escrever este prefácio: Juliana Reis, uma das autoras deste livro, tem muita experiência para compartilhar – foi sommelier, liderou equipes em vários lugares do mundo, colheu uvas e vivenciou as etapas de produção do mundo das vinícolas. Graduada e pós-graduada em hotelaria e hospitalidade, para nossa sorte está colaborando ao desenvolver profissionais e empresas por meio deste maravilhoso trabalho no Senac. Esta publicação vai coroar ainda mais sua brilhante atuação no nosso país e contribuirá muito para o grande mercado da enogastronomia e da hotelaria.




    Debora Kucher, graduada em gastronomia e especialista em gestão – o que ainda falta muito nas empresas –, passou pela cozinha e literalmente cortou cebolas. Sua experiência abrange desde navios a cozinhas industriais, atuando hoje na coordenação da área de gastronomia do Senac. É coautora desta obra, uma valiosa colaboração para o Brasil.




    Este livro descreve, de forma brilhante, os diferentes tipos de gastronomia, desde o ato de comer rápido até a experiência enogastronômica. O prazer à mesa, os relacionamentos que se desenvolvem por meio da refeição, a troca de ideias, os desabafos: compartilhar uma mesa, um vinho, é um ato muito sublime.




    A gastronomia está muito na moda: alguns chefs se acham “Pelés”. Mas o legal do livro é o fato de que ele ensina desde o cumim – auxiliar de garçom – até o líder máximo, que pode ser o maître ou o dono do restaurante. Os profissionais do ramo aprenderão sobre muitos temas: como hierarquias, e organogramas e descrições de cargos – em um restaurante, todos os cargos são de extrema importância e precisam estar alinhados, para o bom funcionamento do estabelecimento.




    O garçom é um artista que encanta, conta histórias: como diz o termo noblesse oblige (que significa, ao pé da letra, “nobreza obriga”), o garçom tem uma obrigação nobre; o ato de servir é divino. Ele é também um consultor gastronômico, grande responsável pelo resultado das vendas, e atua das mais diferentes maneiras: temos desde os garçons mais tradicionais até aqueles que são modelos de passarela.




    O barman, que muitas vezes exerce a função de psicólogo, hoje também é mixologista e tem ampla experiência em infusões.




    O sommelier – cuja função gostei muito de exercer no passado – é um profissional muito importante nos estabelecimentos que requerem uma carta de bebidas. Ele gerencia a adega e sugere as melhores combinações de vinhos, cervejas e cachaças com os pratos do cardápio.




    Por sua vez, a hostess – ou o host – também desempenha um papel muito importante nos estabelecimentos, é como um cartão de visitas.




    O livro também explica como deve ser um bom maître, em inglês captain – gosto muito desse termo, pois um bom time tem de ter um ótimo capitão para vencer e para ter uma orquestra harmônica.




    Quanto ao organograma da cozinha, o chef responsável tem a missão de identificar o perfil de cada cozinheiro. Apesar de saber disso no período de contratações, durante o trabalho o chef vai descobrindo quem tem mais sensibilidade para os doces e quem tem mais apuro para a execução de pratos quentes. Ressalto que é normal na cozinha ter uma equipe de chef e criação e outra de chef e execução, assim como também é imprescindível ter um nutricionista integrando essa equipe, para ajudar a manter o nível de excelência dentro e fora da cozinha.




    Esta publicação informa também aos donos de estabelecimento ou aos futuros empresários sobre os diferentes tipos de negócios no setor de alimentos e bebidas. São muitas, talvez centenas de diferentes propostas gastronômicas: fast-food, natural food, casual food, self-service, à la carte simples, cozinhas especializadas em países, alta gastronomia, etc.




    Aí vem o desafio: impostar, ou seja, oferecer o produto certo para o público certo, sem esquecer os estudos de mercado para saber qual a melhor localização e arquitetura para o estabelecimento: o ambiente tem de estar compatível com a proposta do restaurante.




    Além disso, esta obra traz orientações sobre como planejar tudo de acordo com o tamanho e a capacidade do local, quantidade de funcionários e softwares de gestão: montagem de cardápios, fichas técnicas, previsão de compras baseadas no consumo per capita (CPC), ticket médio e demais processos de todas as áreas.




    São muitos detalhes. Em um restaurante, a parte do salão é um palco aonde o show acontece. Para os bastidores, vale aquele velho ditado: “Onde o filho chora e a mãe não vê” – o glamour fica na parte da frente; atrás é muita luta, trabalho, força de vontade e responsabilidade.




    Tenho certeza de que este livro ajudará muito a esclarecer todas essas questões. Parabéns às autoras e ao Senac, que contribui tanto com a formação de pessoas no nosso país.




    Maravilhoso!




    JUSCELINO PEREIRA 




    DIRETOR DA ASSOCIAÇÃO NACIONAL DE RESTAURANTES (ANR) E PROPRIETÁRIO DOS RESTAURANTES PISELLI E PISELLI SUD. CRIADOR DA HOLDING HERVILHA E DE SUAS TRÊS MARCAS: DEL PLIN, TIMO CUCINA E EL CARBÓN. TRABALHOU COMO GARÇOM, MAÎTRE, SOMMELIER E GERENTE EM DIVERSOS RESTAURANTES DA CIDADE DE SÃO PAULO, DESDE OS MAIS SIMPLES AO GRUPO FASANO, EM QUE ATUOU POR DOZE ANOS. 


  




  

    Introdução




    Consumir alimentos e bebidas é algo que se faz não só para saciar a fome e a sede. Independentemente do horário, do local, da ocasião ou do objetivo, compartilhar alimentos e bebidas serve para manter e estimular relações sociais. Em todas as situações do cotidiano ou em momentos especiais, as bebidas e os alimentos têm papel garantido, ou até de destaque, e fazem parte da vida.




    O café e o pão com manteiga nos dão bom dia logo pela manhã e o mesmo café nos ajuda a não dormir depois do almoço. Em alguns países, tomar uma taça de vinho durante a refeição faz parte da alimentação, assim como limpar o prato com o pão, demonstrando o quanto aquela refeição estava saborosa. Todos sabem em qual país se toma chá da tarde. Compartilhar o chimarrão utilizando o mesmo recipiente (cuia e bomba) é um ato normal para os que o praticam, mas que causa aversão a quem não está acostumado. Tomar espumante na noite de ano-novo e comer lentilhas é quase obrigatório, assim como fazer o brinde dos noivos e cortar o bolo. Refrigerantes são grandes veículos de transmissão de cultura e até de valores – afinal, seria coincidência a cor atual da roupa do Papai Noel ser a mesma da Coca-Cola? No Brasil, happy hour para muitos ainda é sinônimo de cerveja gelada e comidinhas nem sempre tão saudáveis, enquanto para outros o bacana é tomar coquetéis de Hollywood.




    O conhecimento sobre alimentos e bebidas desperta o interesse e a curiosidade das pessoas por conta de seus significados. O consumo de alguns alimentos ou bebidas está associado a status, sofisticação ou mesmo glamour, porém geralmente as pessoas conhecem algum mito ou história real sobre diferentes alimentos e bebidas que os tornam instigantes. Independentemente de serem mitos ou verdades, muitas pessoas acreditam que consumir cerveja faz crescer a barriga; que comer abacaxi depois do churrasco ajuda a queimar gordura; que tomar bebidas alcoólicas corta o efeito de remédios; que determinados alimentos não podem ser misturados, como manga e leite; que vinho faz bem ao coração; que tomar café após uma bebedeira deixa a pessoa sóbria; que comer gema do ovo aumenta o colesterol; que a água de Agudos seria a melhor para fazer cerveja; que cachaça com mel e limão cura gripe. As curiosidades sobre a diversidade de vinhos, cervejas e cachaças despertam a vontade das pessoas de se reunirem em confrarias para discutir sobre essas bebidas. Grupos de amigos que se revezam para testar pratos e habilidades culinárias aumentam a cada dia. Entretanto, há também aqueles que querem demonstrar conhecimento no assunto, mesmo sem tê-lo: quando uma pessoa se faz de entendida, por exemplo, girando a taça de vinho e compartilhando voluntariamente suas impressões sobre ela de maneira pretenciosa, passa a ser um “enochato”. Mas esse termo não é privilégio dos apreciadores excessivos do vinho, a cerveja também tem sua conta de beer snobs, “beer malas”, “cervochatos” ou “beerchatos”. Porém, pelo menos no Brasil, o que parece ser consenso, infelizmente, é que se alguém exagera na dose (de qualquer bebida), vai ser chamado de cachaceiro, e aquele que tem a pretensão de entender muito sobre comida, ou glamorizar esse assunto, torna-se o chato do momento.




    Alimentos e bebidas despertam o interesse das pessoas de tal forma que o turismo gastronômico é crescente no mundo todo. Fazer turismo em regiões vinícolas tem até um termo próprio (enoturismo), mas agora a moda é viajar para conhecer as regiões produtoras de outras bebidas. Viajar para conhecer um produtor de queijos artesanais ou presunto espanhol nunca esteve tão em alta. Nesse cenário, é fácil entender porque a quantidade de programas de televisão ou internet e aplicativos dedicados a alimentos e bebidas é tão grande. Entretanto, não é só porque as pessoas gostam de assistir a programas de culinária que de fato saibam cozinhar ou que aplicam em casa o que “aprenderam” na televisão.




    Independentemente do interesse que alimentos e bebidas despertem, é preciso se dedicar para se alimentar. Quando a refeição ocorre dentro de casa, é necessário pensar em um cardápio, ir ao mercado, colocar os produtos escolhidos no carrinho, tirar do carrinho, colocar na esteira do caixa, colocar em sacolas (de preferência recicláveis), colocar de novo no carrinho, transportá-las para a casa, retirar das sacolas, higienizar os alimentos, guardá-los na geladeira ou nos armários e esperar a hora de removê-los para prepará-los. Aí começa o drama de saber ou não saber cozinhar. Quem sabe fazer um planejamento e tem habilidades na cozinha, que bom! Após todo esse trabalho, poderá desfrutar de uma comida saborosa e saudável. Já os que não sabem, sofrerão com o dilema de comer a mesma preparação inúmeras vezes, elaborada por eles mesmos, ou comprar comidas prontas.




    Atentos a essa oportunidade, a indústria alimentícia investe muito em alimentos congelados e há uma variedade enorme de produtos que satisfazem desde o consumidor que está procurando aquela lasanha congelada super-rápida até o consumidor que busca propostas mais saudáveis. Há empresas que vendem inclusive a refeição completa pré-preparada, com potinhos contendo desde a cebola picada, o alho amassado, o bife cortado e o molho porcionado, para que a pessoa possa somente seguir o passo a passo, juntar os ingredientes e voilà!, o jantar está pronto – mas talvez esse tipo de serviço não seja o mais ambientalmente correto.




    Outra forma de consumir alimentos em casa, mas sem precisar prepará-los, são os alimentos adquiridos via serviços de take out (alimentos preparados e vendidos por restaurantes ou lojas, para serem consumidos em outro local) ou de delivery (serviço de entrega). Mas o consumo de alimentos fora do lar é uma realidade atual, independentemente do momento econômico. E, da mesma forma como as pessoas se dedicam para comer dentro de casa, a situação é igualmente exigente para as que se aventuram a desfrutar uma refeição fora do lar.




    Primeiro, estabelece-se um critério particular para definir o local, como preço, proximidade, tempo de espera/permanência, tipo de comida, ambiente, ocasião... Depois, é preciso encontrar um estabelecimento com as características desejadas e, se a pessoa não conhece ou quer conhecer algo novo, pode pesquisar em plataformas de busca na internet, revistas, guias ou aplicativos especializados que trazem uma relação completa de todo tipo de estabelecimento para auxiliá-la a encontrar o local perfeito. Não há necessariamente um consenso ou definição científica para essas categorias, gêneros, classificações de bares e restaurantes indicados e disponibilizados por meio de mídia, guias, revistas, aplicativos e afins. As categorias são as mais diversas possíveis, contando inclusive com algumas propostas bem exóticas ou mesmo indefinidas, que geram mais confusão do que ajudam.




    Finalmente, uma vez que o local foi definido e que a pessoa vai para o bar ou restaurante, frequentemente se depara com uma série de nomenclaturas no cardápio que podem lhe parecer criptografadas, demandando esclarecimentos. Nomes de preparos e alimentos em outros idiomas que requerem tradução, cartas de bebidas muitas vezes bastante complexas e com uma infinidade de possibilidades para acompanhar a refeição, sem contar com as tantas regras de etiqueta e de comportamento exigidas para cada tipo de estabelecimento.




    Imagine então, depois de tudo isso, que a pessoa chega a um bar ou restaurante e é mal atendida! Ou então que o garçom não sabe falar sobre o método de preparo do molho ou não consegue sugerir uma alternativa para alguma intolerância alimentar do cliente. Imagine a frustração do cliente que viaja em busca de uma novidade gastronômica ou para provar uma bebida especial e o profissional o recebe com descaso ou não sabe a origem dos ingredientes ou a temperatura ideal para servi-los.




    É por isso que conhecimento e hospitalidade são fundamentais para profissionais de serviço de alimentos e bebidas! Mas, o que é, afinal, essa hospitalidade de que tanto se fala quando o assunto é serviços de alimentos e bebidas? É comum ouvir que profissionais que trabalham com o público devem ser hospitaleiros, que é importante receber e tratar os clientes com cordialidade. Mas será que é claro o significado da palavra? Será que é notória a ligação entre a hospitalidade e o ato de comer e beber?




    Para ajudar na compreensão do significado de hospitalidade, citamos estudiosos do tema e propomos a seguinte reflexão:




    Camargo (2004, p. 19), afirma que hospitalidade representa “o ato humano, exercido em contexto doméstico, público ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat”.




    Lashley (2004, p. 15) defende que “a oferta de alimentos, bebidas e acomodação representa um ato de amizade, cria laços simbólicos e vínculos entre as pessoas envolvidas na partilha da hospitalidade”.




    Létoublon (2011, p. 353), ao discorrer sobre os deuses à mesa dos homens na Grécia arcaica, destaca que “o partilhar da refeição e das bebidas e a participação de todos os presentes trocados por ocasião da hospitalidade contribuem fortemente para reforçar a ligação” entre os convivas.




    Boutaud (2011, p. 1213) aponta que “comer juntos assume, então, um significado ritual e simbólico muito superior à simples satisfação de uma necessidade alimentar. Essa forma de partilha, de troca e de reconhecimento é chamada de comensalidade”.




    Para finalizar essa reflexão, vale citar o pensamento de Carneiro (2003), ressaltando que comer é a origem da socialização, pois, nas formas coletivas de se obter comida, a espécie humana desenvolveu diversos utensílios culturais, podendo até mesmo ter desenvolvido a linguagem.




    Os estudos sobre hospitalidade e comensalidade são profundos, mas basicamente quando falamos que é importante para o profissional de alimentos e bebidas tratar o cliente com hospitalidade, estamos nos referindo a acolher, prestar atenção às suas necessidades e anseios e ser prestativo e genuíno na relação, pois para realizar um serviço o contato humano é imprescindível, afinal, as pessoas e suas atitudes são tão importantes quanto o que se serve.




    A partir dessa reflexão sobre a hospitalidade e o ato de comer e beber, inicia-se o livro com um capítulo sobre os profissionais que atuam com serviços de alimentos e bebidas. Aqui cabe mencionar o dilema que é delimitar o campo de atuação dos profissionais que exercem a função do supervisor. Assim, o capítulo 1 começa com uma reflexão sobre as diversas possibilidades de atuação ou funções que desempenha o supervisor de serviços de alimentos e bebidas, dependendo da configuração do estabelecimento onde trabalha.




    No capítulo 2 foram abordados os espaços onde acontecem os serviços de alimentos e bebidas, com foco naqueles que poderiam contar com a presença de um supervisor, considerando que vivemos um cenário de mudanças e que as tipologias de empreendimentos gastronômicos não são “quadradas” ou estagnadas. Dependendo da interpretação, um espaço pode ser enquadrado em diferentes tipologias. Além disso, novas tipologias surgem constantemente em função do momento econômico e das tecnologias disponíveis.




    O capítulo seguinte aborda serviços de alimentos e bebidas e busca traçar uma visão das práticas mais comuns no Brasil na atualidade, com foco no papel do supervisor. E, no capítulo 4, não poderiam ficar de fora conhecimentos sobre os alimentos e as bebidas propriamente ditos, pois, como mencionado anteriormente, o cliente de hoje tem muito acesso à informação, por isso que para se prestar um serviço de qualidade é fundamental saber o que se serve. Assim, nesse capítulo, são apresentados os principais conhecimentos necessários para que um supervisor de serviços possa, em tempos de muita informação disponível para todos, oferecer o suporte e a orientação aos comensais e à sua equipe.




    Na conclusão do livro destacam-se questões sobre a supervisão dos processos de alimentos e bebidas, buscando apresentar os desafios que enfrenta esse profissional, que deve ter uma vasta gama de conhecimentos e flexibilidade para atuar em diferentes contextos.


  




  

    
CAPÍTULO 1
Profissionais de alimentos e bebidas (A&B)




    Supervisor: muitas possibilidades para o mesmo cargo




    A figura do supervisor é referência na integração das áreas e dos fazeres do setor de alimentos e bebidas, pois, além de coordenar equipes, sua gama de conhecimento é vasta para poder orientar e conduzir o serviço de forma elegante e eficiente, uma vez que conecta todas as “partes” de um estabelecimento gastronômico (comida + bebida + atendimento). Se necessário, pode desempenhar emergencialmente a função dos membros da sua equipe, pois tem conhecimento para tal, garantindo que o serviço prestado esteja em sinergia com o conceito do estabelecimento.




    Não há, no entanto, um consenso a respeito da nomenclatura dada a esse profissional, porém, pelas características dessa função, optou-se nesta obra por se referir a esse profissional como supervisor, dadas as possibilidades de atuação que se apresentam, mas, dependendo do organograma de cada estabelecimento, ele pode carregar um nome: supervisor, coordenador, líder, ou, de acordo com a característica operacional, essa função poderá ser exercida pelo maître ou capitan.




    Assim, pode-se dizer que, de um estabelecimento para o outro, mudam as responsabilidades e as funções do cargo, dependendo da proposta e do tamanho do estabelecimento. Nos dias de hoje, falar em formatos rígidos ou absolutos não faz sentido, tendo em vista que vivenciamos uma era de mudanças. Dessa forma, a função do supervisor também muda, dependendo da estrutura do estabelecimento.




    A brigada ou equipe de um estabelecimento depende da sua tipologia. Um rodízio de churrascaria, por exemplo, terá uma equipe de salão e de bar bem diferente da equipe de uma padaria, de um bar ou mesmo de um restaurante com serviço empratado. Em uma estrutura tradicional e hierárquica, é possível encontrar diferentes cargos, e as funções são bem divididas entre os funcionários. Antigamente, em bares tradicionais, era possível encontrar todos os cargos de uma hierarquia funcional, como gerente de bar, chefe de bar, 1º bartender, 2º bartender e assistente de bar. Hoje, dificilmente encontramos bares e restaurantes com essa amplitude de cargos, o que influi diretamente nas responsabilidades assumidas pelo profissional de supervisão.




    Ainda sobre esse exemplo, compete ao supervisor conhecer a fundo a rotina de trabalho da equipe de bar e de cozinha, mesmo que não tenha domínio completo, já que são as figuras dos especialistas que lhe darão suporte. Por exemplo, em estabelecimentos que optem por ter um sommelier (profissional especialista no serviço de bebidas) e alguns assistentes dedicados ao serviço de bebidas, é o sommelier responsável pela sugestão, pela venda e pelo serviço de bebidas no salão, enquanto compete aos garçons manter as taças cheias. Neste caso, o sommelier responde ao maître, ou pode até mesmo ter o mesmo nível hierárquico que ele, prestando contas diretamente ao gerente do restaurante.




    No entanto, nem todos os estabelecimentos comportam ou necessitam de sommeliers, e a ausência desse especialista na estrutura fixa do restaurante faz que a sugestão e a venda de vinhos (ou outras bebidas) sejam de responsabilidade da equipe de garçons e também do maître ou supervisor.




    Já em um grande hotel ou mesmo em algum estabelecimento que tenha vários restaurantes e bares próprios, a hierarquia do departamento de alimentos e bebidas é complexa, pois a existência de diferentes pontos de venda de alimentos e bebidas no mesmo conjunto exige uma estruturação elaborada.




    Esse tipo de organização é comum em grandes resorts ou hotéis. No Brasil, os resorts de lazer em destinos turísticos e os grandes hotéis de negócios nas metrópoles costumam ter no mesmo empreendimento uma diversidade de bares, restaurantes e banquetes, cada um com uma equipe específica, conceito e metas próprias. Os supervisores, que podem ser chamados de maîtres ou captains, têm papel fundamental na orquestra dos serviços entre os departamentos. Nesses empreendimentos, muito provavelmente a atuação do supervisor está restrita a prestar contas ao gerente do departamento e a realizar a gestão de salão, além de fazer a interlocução com os demais envolvidos.




    Mesmo assim, o salão continua sendo a intersecção entre todos os departamentos, daí a importância do comprometimento desse profissional, que deve ter bom senso e, principalmente, uma atitude de liderança frente à sua equipe. É perfeitamente compreensível que nem sempre esse profissional será reconhecido por tal feito, porém não é por aplausos que o serviço acontece, e sim pelo propósito do servir: trabalhar para cuidar do outro, trabalhar por alguém.




    Nesse sentido, o local onde isso acontece, se mais suntuoso ou bastante simples, não condena o serviço. A polidez, a cordialidade e a hospitalidade resultam em clientes satisfeitos, e mais: na prosperidade do negócio. Pode-se ainda ter o entendimento de que a brigada de salão é, para o estabelecimento, o que as pernas são para o corpo, ou seja, responsáveis pela estabilidade e, principalmente, pela mobilidade, pela condução. É então que essa equipe, comandada pelo supervisor, fará a condução da casa, que cuidará de seus clientes e, principalmente, de como serão tratados.




    Nessa perspectiva, o supervisor de A&B assume a função de liderança de salão e tem papel fundamental no processo. Além de coordenar o atendimento, é ele também quem fará o papel de intermediador com os outros departamentos, cuidando de forma efetiva das necessidades, tanto da equipe de salão quanto dos clientes. Para tanto, é requerido desse profissional um olhar direcionado e mais estratégico para a gestão operacional do serviço, a qual pode ser realizada considerando todas as variáveis e condições inesperadas pelas quais a rotina de um estabelecimento de alimentos e bebidas passa todos os dias.




    Esse “inesperado” se dá por conta obviamente da diversidade de público, que tem diferentes exigências e necessidades, além de perfis que impactam diretamente na atuação tanto do supervisor quanto de sua equipe. Justifica-se então, mais uma vez, a afirmação da necessidade de esse profissional ser flexível, cordato e, principalmente, estratégico.




    Para reinventar o serviço e coordenar equipes, tentando estabelecer uma visão mais crítica a respeito de um setor tão antigo – que, por muitas vezes, ainda é achacado por seu caráter distinto de profissões não normatizadas, onde não há rotina –, o supervisor dos dias de hoje, ao olhar sua operação, precisa ter mais enredo. Seu alcance não pode ser apenas da rotina que o consome. Todas as ações do serviço, operacionais ou diretivas, precisam ser estrategicamente formuladas, tencionando tornar o estabelecimento uma referência para o mercado e também para seus colaboradores.




    Evidentemente, a busca por tal posicionamento não depende apenas do supervisor e de sua equipe, mas pode-se ratificar o seu mérito a partir do contato direto com os clientes e demais envolvidos.




    Considerando os avanços tecnológicos e as mudanças no perfil de consumo das pessoas, além de novos tipos de negócios, é perfeitamente compreensível que o achatamento dos organogramas dos bares e restaurantes e a multifuncionalidade dos profissionais sejam uma realidade facilmente encontrada. Porém, é nesse mesmo cenário que se destacam, por exemplo, as ocupações de especialistas, como sommeliers, chefs de cozinha e também supervisores que desempenhem seu papel de forma diferenciada.




    Ora, não seria isso então uma contradição? Afinal, o que é mais importante ou o que é tendência: profissionais multifuncionais ou especialistas? Primeiramente, é importante reconhecer que tendências muitas vezes são mesmo contraditórias. Não é porque algo é tendência que é unânime. Há espaço para tudo e para todos. Sempre haverá nichos altamente especializados convivendo com a multifuncionalidade.




    Assim, é possível compreender como o perfil dos profissionais que trabalham no segmento de alimentos e bebidas também sofre mudanças. Atualmente, a multifuncionalidade está em alta, tornando a existência de alguns cargos desnecessários, obsoletos ou caros demais para a operação dos estabelecimentos, como infelizmente é o caso da função de maître e do chefe de bar. A tecnologia, por sua vez, contribui para a eficiência na prestação de serviços e para a própria multifuncionalidade, sendo esse mais um parêntese de atenção às tarefas de um supervisor.




    Considerando então esse cenário, muitas vezes um profissional realiza a função de dois ou três, especialmente quando se tratam de profissões não regulamentadas, pois não há um amparo legal que restrinja o que determinados profissionais podem ou não fazer. Por exemplo, como a profissão de nutricionista é regulamentada, na lei está descrito o que esse profissional pode exercer, com isso se tem uma grande segurança e clareza em relação às suas atribuições. Além desta profissão regulamentada, atualmente, no segmento da alimentação temos a de sommelier. Já todas as outras, não, incluindo a de supervisor.




    Profissões regulamentadas e ocupações reconhecidas: qual a diferença?




    Hoje no Brasil existem apenas 68 profissões regulamentadas, das quais duas se referem a profissões da área de alimentação (Brasil, 2012b). Há também profissionais que atuam no âmbito da fabricação de alimentos e bebidas para a indústria, mas eles não são o foco deste livro.




    De acordo com a última atualização do Ministério do Trabalho e do Emprego, em 2017, existiam 2.638 ocupações reconhecidas no país (Brasil, 2017). Entender essas questões é importante, assim como ter clareza sobre as diferenças entre profissão, ocupação, função, cargo e carreira.




    Em termos práticos, profissão é aquilo a que uma pessoa se qualificou, estudou para exercer. Já a ocupação tem a ver com o que a pessoa faz de fato. Não necessariamente as duas coisas são iguais, mas podem ser. Uma pessoa pode ter se formado em medicina, mas exercer a ocupação de confeiteiro. Porém, se essa pessoa estudou e se qualificou para atuar como confeiteiro, essa é a sua profissão e ocupação. Já cargo está mais relacionado à atribuição da pessoa dentro de uma empresa, como um confeiteiro-líder, por exemplo. E a carreira de um profissional refere-se ao conjunto de atividades seguidas na mesma profissão – por exemplo, esse mesmo profissional, depois de confeiteiro-líder, foi promovido a chefe de confeitaria.




    O Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) é o órgão oficial do governo que cuida das relações de trabalho no Brasil, regulamentando e reconhecendo profissões, exercendo fiscalização e legislação, entre outras atribuições. Esse ministério reconhece as profissões, mas não as cria, nem interfere.




    É comum e natural o surgimento de novas profissões ou ocupações e, uma vez que passa a ser comum no mercado, o Ministério do Trabalho pode reconhecê-la. Já a Classificação Brasileira de Ocupações (CBO) é um documento que reconhece a existência de determinada ocupação, e não a sua regulamentação. Cada profissão ou ocupação tem um código que pode ser usado no momento da contratação de um trabalhador, ou até mesmo na declaração de imposto de renda, entre outras possibilidades.




    O objetivo de se regulamentar uma profissão é o de assegurar aos que a exercem alguns direitos, como piso salarial e abertura de novas vagas de emprego. Para ser regulamentada, é necessário que a proposta seja aprovada no Congresso e, posteriormente, pelo Presidente da República. A partir disso, passa a existir uma lei específica a respeito do exercício de determinada profissão, válida em todo o território nacional. Quando uma profissão é regulamentada, a legislação determina quais obrigações o profissional deve exercer, e também os direitos e deveres que possui em determinado exercício.




    Vale ressaltar que, ainda que uma profissão não seja regulamentada, isso não significa que não seja necessária a qualificação para seu exercício. Além disso, cabe também lembrar que a Consolidação das Leis do Trabalho (CLT) é uma lei que abrange todas as profissões, regulamentadas ou não. Muitos profissionais, por exemplo, optam por trabalhar por conta própria, pois entendem que podem ganhar mais como autônomos do que se tivessem a carteira assinada.




    Nem toda a ocupação que consta na CBO é regulamentada. Há anos a ocupação ou profissão de sommelier, por exemplo, constou na relação da CBO, mas somente em 2011, após sanção presidencial, foi regulamentada como profissão.




    Com isso, o profissional que, segundo a lei, executa o serviço especializado de vinhos e de outras bebidas, passa a ter alguns direitos assegurados. A regulamentação também restringe o exercício dessa profissão a quem for habilitado por instituições nacionais ou estrangeiras reconhecidas pelo Ministério da Educação (MEC), ou que já esteja exercendo a profissão há mais de três anos.




    Outro exemplo é o da profissão de garçom. Até a data de publicação deste livro, a profissão ainda não era regulamentada. Está em análise desde 2013, com uma proposta aprovada, mas ainda sem a sansão final. Existem mais de trinta projetos em discussão no governo para a regulamentação de outras profissões na área de alimentação, como as de cozinheiro, garçom e bartender.




    O Ministério do Trabalho e Emprego atualiza periodicamente a relação das profissões reconhecidas na CBO mediante estudo de atividades e perfil da categoria. São consideradas informações diversas, como a Relação Anual de Informações Sociais (Rais) e as demandas do Sistema Nacional de Empregos (Sine), das associações, dos sindicatos e também de profissionais autônomos.
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      Todas as ocupações registradas na CBO podem ser encontradas no site: http://www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/home.jsf.


    




    Profissionais de estabelecimentos gastronômicos




    Descrever a função e as responsabilidades dos profissionais que atuam com serviços de alimentos e bebidas no século XXI é um desafio, pois o cenário do início dos anos 2000 é muito diferente do cenário atual.




    As mudanças são naturais e refletem o modo de vida de acordo com a tecnologia, infraestrutura, economia, política e inúmeros outros fatores de cada tempo, inclusive – e, talvez, principalmente – conforme a própria disponibilidade de produtos e recursos. O desaparecimento ou o surgimento de ocupações na área da alimentação acontece em cenários mutantes, em que se passa a ter alguma necessidade específica.




    Além de dominar as técnicas pertinentes ao ofício específico e buscar aperfeiçoamento contínuo, os profissionais de serviços de alimentação devem estar dispostos a trabalhar com flexibilidade para se adaptar a diversos ambientes. É fundamental que estejam cientes e preparados para suportar grandes jornadas de trabalho, com pontualidade, profissionalismo e ética, sempre atentos às normas de higiene e segurança.




    

      Higiene e saúde dos colaboradores




      A autora Luana de Assis (2014, p. 154) traz em seu livro Alimentos seguros: ferramentas para gestão e controle da produção e distribuição todas as diretrizes que são previstas pela regulamentação sanitária no que diz respeito à higiene e saúde dos colaboradores.




      Os principais aspectos de higiene dos colaboradores que são fundamentais para as boas práticas de manipulação de alimentos podem ser resumidos em:




      

        	Banho diário.




        	Higiene dental.




        	Manter unhas curtas, limpas e sem esmalte.




        	Não usar desodorantes perfumados ou colônias.




        	Cabelos protegidos com touca ou equivalente.




        	Para os homens, barba feita diariamente.




        	Higiene das mãos e antebraços.




        	Manter os pés secos para evitar micoses.




        	Não utilizar acessórios, como brincos, colares, anéis e relógios.




        	Para mulheres, maquiagem ausente ou muito leve.




        	Não carregar no uniforme objetos como canetas, celulares, batons, cigarros, etc.




        	Uniformes adequados e limpos, trocados todos os dias e usados exclusivamente no local de trabalho.




        	Sapatos fechados, impermeáveis e com solado antiderrapante – quando necessário, usar botas de PVC.




        	Utilização de luvas descartáveis, de malha de aço, térmicas ou de borracha, de acordo com a função exercida.


      




      Algumas dessas regras se aplicam mais claramente aos funcionários da cozinha, outras valem tanto para salão como para bar. O importante é que as regras impostas pela Anvisa sejam criteriosamente seguidas, pois, além de contribuírem para a segurança, colaboram na construção da imagem do estabelecimento diante dos clientes.


    




    A seguir, descreveremos as principais funções dos profissionais que atuam em estabelecimentos gastronômicos, a fim de podermos definir melhor qual é o papel do supervisor especificamente em relação às diversas ocupações ou também às funções existentes por departamento, com foco na atualidade.




    Profissionais de salão




    Salão ou sala de serviços, independentemente do nome, é onde se realiza o ato de atender à demanda de bebidas e alimentos dos clientes e onde se exerce a arte de servir. É de suma importância relembrar aos profissionais de serviço, principalmente aos que se dedicam à supervisão, o quão nobre é servir e que é o preciso ter maturidade para entender o quão especial é o indivíduo que serve o outro. O salão reúne profissionais que têm grande contato com o cliente, como se pode notar na descrição das funções a seguir:




    Gerente de operações de alimentos e bebidas/gerente de restaurante




    Responsável pelos resultados financeiros do departamento, pelas questões legais que são inerentes ao negócio e pela gestão administrativa de equipe, compras e estrutura. Desenvolve fornecedores e negocia preços de insumos para os departamentos. Elabora ou participa das estratégias de gestão do restaurante. Estabelece estratégias para o desenvolvimento da equipe. Dependendo da estrutura, pode responder a um diretor de alimentos e bebidas ou diretamente ao proprietário.




    Supervisor/coordenador/líder/maître/capitan




    Como já descrito anteriormente, independentemente do nome que assuma diante da operação, costuma ser o responsável por planejar, orquestrar e supervisionar os serviços de alimentos e bebidas em diferentes tipos de estabelecimentos ou eventos. Orienta e treina equipes de trabalho, e realiza controles administrativos operacionais, gerenciamento das rotinas de compras de insumos, vendas de produtos e serviços aos clientes, bem como cuidados com infraestrutura e manutenção do estabelecimento. É responsável pela escala de trabalho dos funcionários e pela gestão das “gorjetas” ou “caixinha”. Cuidar das necessidades especiais dos clientes e de reclamações é parte importante de seu trabalho.




    Chefe de fila




    Comum em restaurantes de grande escala, é o segundo encarregado de coordenar a equipe. Ele é o braço direito do maître/supervisor e quem o substituirá em sua ausência. Apesar de ser uma função mais estratégica na operação do salão, sua atuação é restrita ao salão e, na presença do maître, ele assume uma praça ou auxilia os garçons de forma geral.




    Garçom/server




    É o profissional que tem maior contato com o público. Suas funções passam pela venda em primeiro lugar, pois é essa a ação que mais lhe é cobrada. Porém, não basta apenas vender, ele precisa reconhecer o cliente, entendendo suas expectativas e perfil para fazer a melhor proposição de alimentos e bebidas a ele, a partir do conhecimento do cardápio que possui. Precisa ter domínio das técnicas de serviço e executá-las priorizando sempre o conforto do comensal. Também ficará a cargo do garçom as tarefas de montagem e organização do mise en place (organização do ambiente de trabalho), juntamente do cumim. Outro domínio que lhe é exigido é o ato de emitir as comandas para cozinha e bar de acordo com o pedido do cliente e das orientações da casa, e também o fechamento de conta que, em alguns casos, resulta na cobrança do cliente. Responde diretamente ao maître, mas se relaciona com os demais setores.




    Cumim/commis/auxiliar de garçom




    Exerce um trabalho direto com o garçom no atendimento às necessidades dos clientes. Além de realizar o mise en place do salão antes da abertura do restaurante, muitas vezes fica encarregado de levar os pratos à mesa, montá-la e repor os itens necessários durante o serviço. A principal diferença entre um garçom e um cumim é a prática das vendas: o cumim é o profissional que está sendo preparado para tal feito, porém ainda não o exerce. Ao final do serviço, o cumim tem um papel importante no fechamento operacional do restaurante, deixando o mesmo organizado para o próximo turno.




    Sommeliers




    São profissionais especialistas em bebidas e compete a eles realizar análises sensoriais de diferentes tipos e estilos de bebidas, realizar o serviço das bebidas, propor harmonizações de alimentos e bebidas, além de elaborar cartas e gerir estoques. Dependendo do tipo de empreendimento em que trabalha ou dos serviços que presta, poderá ter um profissional auxiliando seu serviço (assistente de sommelier), contribuindo para a realização do mise en place ou organização do estoque, por exemplo.




    

      Particularidades da profissão 




      Sommelier




      Esta profissão existe há séculos e sua evolução na história merece atenção especial, pois contribui para a compreensão de como os profissionais se apresentam hoje. A palavra sommelier teve origem na Idade Média, no período do Renascimento, referindo-se às pessoas encarregadas do serviço de vinho (Vaccarini, 2005). Conforme a produção e a cultura do vinho se desenvolveram, também surgiu a necessidade de realização do serviço da bebida, assim como dos cuidados com seu armazenamento e da degustação do vinho, para evitar o envenenamento dos nobres (Santos, 2004).




      Em consonância com a mudança dos hábitos dos consumidores em função de fatores como novas tecnologias, avanços nos processos industriais, aumento de concorrência, globalização e economia, entre muitos outros aspectos, surge mais fortemente na atualidade uma amplitude de produtos diferenciados. Nesse cenário, temos os profissionais sommeliers, especializados em diferentes bebidas e até em alimentos.




      No Brasil, os primeiros cursos de sommelier datam de meados da década de 1980. Em 2004, surge o primeiro curso de sommelier de cervejas na Alemanha, chegando ao Brasil em 2010. Logo depois intensificam-se os cursos de sommelier com foco em outras bebidas, como a cachaça e o chá. Sommelier de azeites é uma formação mais comum na Itália e em outros países produtores da iguaria, e há sommelier de águas, que já existe há algum tempo. Hoje fala-se em sommelier de cafés e até de chocolate.




      Nesse cenário, faz sentido a pergunta: existe sommelier de whisky, de vodca ou de tequila? Há sommeliers especializados em outras bebidas?




      Entendendo o surgimento da profissão de sommelier, é possível reconhecer que, conforme uma bebida ganha destaque e atenção dos consumidores, surge também o interesse em aprofundar o conhecimento sobre ela. Dessa forma, não é de se surpreender o surgimento ou a descoberta de outros especialistas em determinados alimentos ou bebidas. Sem a pretensão de esgotar esse assunto, pois se trata de algo contemporâneo e em constante mudança, sim, é possível entender que hoje existam especialistas em praticamente todas as bebidas, porque há o interesse da própria indústria, que visa divulgar seus produtos.




      De acordo com a Lei nº 12.467, sommelier é o profissional que executa serviço especializado de vinhos. Entretanto, é fundamental reconhecer que hoje existem no mercado sommeliers de cervejas, sommeliers de cachaças, sommeliers de vinhos e sommeliers de muitas outras bebidas (água, café, chá) ou até de alimentos, como chocolate, azeites, queijos. Há também expressões que são utilizadas para referenciar o profissional que desempenha a função, como “cachacier”, “cachacista”, “tequilier”, para indicar especialistas em degustação e serviço da cachaça ou da tequila, respectivamente.
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