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Nota do editor







Conhecimento e competência! Duas questões - entre tantas outras – necessárias ao maître d’hôtel para que, a partir dele, se delineie os caminhos de um restaurante. Metaforicamente: “a porta de entrada”, “o cartão de visita”. Afinal, sabe-se que a ele compete boa parte do sucesso (ou do insucesso) do estabelecimento em que atua.


Por entender esse profissional e sua responsabilidade que “flerta” com o perigo, este livro, um roteiro prático de procedimentos, só poderia chegar pelas mãos de quem detivesse grande experiência em temas de gastronomia e hotelaria.


O Senac São Paulo lança um livro que, ao focalizar as principais funções e os diferentes tipos de conhecimentos que o maître d’hôtel deve possuir, torna-se indicado para os profissionais e estudantes de gastronomia e hotelaria e para o público interessado em temas de alimentos e bebidas.










Apresentação







Os maîtres, profissionais de hotelaria, de restaurantes e de outras empresas similares, assim como os estudantes de gastronomia, turismo e hotelaria, têm finalmente em mãos um livro que, longe de pretender-se completo, pode servir de alicerce para impulsionar seu desenvolvimento técnico-profissional.


Este Manual do maître d’hôtel, de autoria de Aristides de Oliveira Pacheco, divide-se em cinco capítulos. O primeiro focaliza a definição e a importância da função, seus pré-requisitos e suas qualidades pessoais e profissionais, o trabalho gerencial e o trabalho específico desenvolvido pelo maître d’hôtel.


No capítulo seguinte, expõe-se o conhecimento que o maître deve ter sobre os tipos de restaurantes mais famosos no Brasil, sobre os cargos e as tarefas do pessoal que compõe a brigada de serviço, a mise-en-place do restaurante, as técnicas e as modalidades de serviço à mesa, as técnicas de venda de alimentos e bebidas e o atendimento às reclamações do cliente.


No terceiro capítulo, apresentam-se as tecnologias referentes à área de bar e bebidas, nas quais se incluem a classificação de bebidas e cocktails e as informações específicas sobre as bebidas fermentadas, destiladas e compostas.


Os principais conhecimentos que o maître deve ter sobre vinhos constituem a matéria do quarto capítulo: aí estão uma classificação das uvas e dos vinhos brasileiros, uma noção de clima e solo mais adequados à produção de vinhos finos, os processos de vinificação dos diversos tipos de vinhos, além de técnicas de serviço e algumas informações sobre os vinhos estrangeiros mais conhecidos no Brasil.


Por fim, no quinto capítulo, encontram-se alguns dos conhecimentos de cozinha necessários para o bom desempenho da profissão, como a classificação das bases da cozinha, os métodos de cocção, dados sobre gado bovino, suíno e caprino e informações a respeito de sobremesas, sopas e guarnições clássicas.










Principais conhecimentos e funções do maître d’hôtel








A profissão de maître d’hôtel é uma das mais destacadas de todo o ramo da hotelaria, uma vez que ele não só acumula grande parte da responsabilidade pelo sucesso ou pelo insucesso do restaurante, mas também pode ser o sujeito de uma atividade bastante rentável, que lhe permite o contato com as mais variadas personalidades.


QUEM É O MAÎTRE D’HÔTEL



Peça-chave na dinâmica de um restaurante, o maître d’hôtel pode ser definido pela responsabilidade que detém de comandar e treinar a brigada de serviço, observar o fluxo de atendimento aos clientes e supervisionar a qualidade e a apresentação dos produtos oferecidos. Um bom maître reúne, entre outras, qualidades como:




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


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


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


	disposição e bom preparo físico, para suportar grandes jornadas;


	inteligência e agilidade mental;


	honestidade, fidelidade e seriedade;


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


	interesse pelo trabalho, pontualidade e profissionalismo, que sirvam como exemplo de comportamento aos colegas.






PRINCIPAIS CONHECIMENTOS


Estrutura e organização geral da empresa


O maître deve conhecer e saber identificar as características comuns a todos os hotéis e restaurantes e as características particulares de cada empresa. Deve ainda estar a par dos tipos essenciais de estruturas empresariais, por meio de organogramas setoriais e funcionais correspondentes à hierarquia setorial e funcional, às especializações e à divisão do trabalho.


Assuntos como iniciativa, poder de decisão, delegação, descentralização e análise das funções básicas de produção e serviço nas empresas fazem parte também do âmbito de conhecimentos que o maître não pode deixar de adquirir.


Técnicas de direção e supervisão


Considerando que o maître d’hôtel integra o quadro das chefias médias da empresa e que ele tem sob sua responsabilidade um ou mais setores, é necessário que conheça as técnicas de direção e supervisão para poder aplicá-las em seu trabalho. Tais técnicas englobam, entre outras coisas, estilos de direção, organização do trabalho, atitudes e comportamentos, processos de tomada de decisões, delegação de tarefas, controle e capacidade de iniciativa.


Técnicas de chefia e liderança


Saber chefiar e liderar é uma qualidade fundamental do maître. A figura do chefe pode ser nomeada ou imposta, mas a do líder deve se fazer, sendo conquistada a cada momento por meio dos procedimentos adotados pelo maître e observados por seus subalternos no decorrer do trabalho. O maître, para bem chefiar e liderar, deve:




	distribuir tarefas entre os empregados de modo equilibrado e equitativo;


	certificar-se da adesão do pessoal aos padrões de serviço;


	informar e auxiliar o pessoal, trabalhando com cada um, se necessário, e oferecendo a todos demonstrações de como proceder;


	
supervisionar os comportamentos profissionais, a aparência e a higiene pessoal, a adequação do vestuário;


	delegar oportunamente autoridade e poder de decisão;


	elogiar, motivar, apontar falhas e repreender estrategicamente;


	avaliar o pessoal, pelo recrutamento e pela seleção, quanto às habilidades exigidas para o pleno desempenho de determinado cargo ou função.





Organização do trabalho na área de A & B


Uma organização inteligente do trabalho é pré-requisito de economia, qualidade e rapidez do processo produtivo e de aperfeiçoamento do ambiente. Deve ter sempre por objetivo a adoção, por parte da brigada de serviço, de um comportamento racional, voltado para a análise e o relato sistemático dos métodos e das circunstâncias do local em que se trabalha. Nunca se podem perder de vista os elementos básicos do sistema de trabalho: os materiais, os produtos, seu fluxo, estocagem, manipulação e transporte, os equipamentos, a disposição do espaço físico e a ordenação de cada posto individual.


Documentos e seu fluxo em todos os setores


O maître precisa conhecer todos os documentos referentes a sua área de atuação, com cujo fluxo seu trabalho tem contato constante. Os principais documentos da área de alimentos e bebidas dividem-se em dois grandes grupos:


grupo I – documentos de identificação, de operacionalização e de controle dirigidos a:




	operações administrativas relativas aos estoques de copas e bares, reabastecimento, consumo e situação atual;


	operações administrativas relativas às vendas, como comandas de alimentos e bebidas, controle de entregas realizadas pela cozinha e pelas copas, faturamento e controle de caixa.





grupo II – documentos de avaliação das atividades e de seus resultados, como estatísticas de venda, estatísticas de atividades e estatísticas de comparação e análise de lucros ou perdas.



Técnicas de treinamento de pessoal


Evidentemente, uma brigada bem treinada tem maiores chances de sucesso profissional, o que tende a redundar em benefícios para as empresas e para os profissionais. O maître, portanto, precisa dominar:




	os métodos de avaliar o desempenho profissional de seus subalternos;


	as necessidades de treinamento e desenvolvimento;


	as técnicas de treinamento no ambiente de trabalho e fora dele;


	os resultados do treinamento e os planos periódicos de renovação.





Aritmética e matemática aplicada


Para o exercício de sua profissão em geral, e para poder interpretar os tipos essenciais de descrição estatística de quadros, relatórios e gráficos em particular, o maître necessita saber calcular, aplicando as quatro operações, proporções e porcentagens, integrando medidas de volume, comprimento, superfície, tempo e peso.


Técnicas de relações interpessoais no trabalho


O maître deve compreender a variedade de comportamentos dos indivíduos e dos grupos sociais, mais especificamente no ambiente geral da empresa. Deve ter olhos atentos para detectar possíveis problemas de relacionamento e ao mesmo tempo ser capaz de colocar em prática as normas referentes às relações com subordinados, superiores, colegas e clientes.


Conhecimento e verbalização do português


O maître, como qualquer profissional que por força de suas funções é obrigado a interagir com o público e comunicar-se por escrito com terceiros, deve ter pleno domínio do português falado e escrito.


Além disso, no caso de atuar em restaurantes de primeira categoria, deve ter bons conhecimentos de inglês e francês para poder relacionar-se com clientes estrangeiros.



Informática


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


Instalações hoteleiras/classificação e regulamentação de hotéis e restaurantes


Também faz parte da profissão de maître saber identificar e utilizar instalações e equipamentos da empresa e lidar com aspectos de sua manutenção. Quanto à classificação e à regulamentação das diversas empresas, o maître precisa estar a par das normas de classificação da Embratur e de outras entidades ou órgãos em relação a hotéis, flats, restaurantes e bares.


Técnicas de uso de telefone


Embora o telefone seja um meio de comunicação bastante comum, seu uso profissional apresenta limites específicos, cuja finalidade é a economia e a eficácia. Faz-se necessário, portanto, que o maître conheça e aplique as normas básicas de uso profissional do aparelho, que dizem respeito a saber ouvir, anotar recados, perguntar e despedir-se dos clientes.


Comandas eletrônicas


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


Normas de higiene em geral


Na hotelaria devem-se observar rigorosamente as normas de higiene dos produtos, dos equipamentos, das instalações e do pessoal, em virtude das características específicas das atividades hoteleiras e da natureza da prestação de serviços. A não observância dessas normas pode trazer graves consequências tanto para a saúde dos clientes e dos hóspedes como para a brigada de serviço, além de representar sérios prejuízos à empresa.



Normas de comportamento da brigada de serviço


Dentro do conjunto das atividades hoteleiras, o serviço de alimentos e bebidas é o que implica maior relacionamento com o cliente. Sendo assim, é importante que o maître atente para as normas básicas de comportamento, que determinam um padrão de serviço. Essas normas comportamentais são fruto da experiência e se fundamentam nas exigências de boa educação, de eficiência e de bom senso no trabalho, nunca deixando de levar em conta as características culturais dos hóspedes ou clientes.


Entre os assuntos a que se referem as normas estão: apresentação pessoal, postura e ética profissionais, gorjetas, relacionamento com colegas e análise dos diferentes tipos de comportamento de clientes, de acordo com o tipo de empresa.


Técnicas de preparação dos menus e cardápios


É indispensável que o maître tenha total familiaridade com as técnicas de preparação dos menus e dos cardápios do hotel ou do restaurante, já que é ele, juntamente com outros chefes de setor e gerentes, o responsável por esses recursos de venda. Entre os vários itens com os quais tem de preocupar-se estão a quantidade de produtos, a ordenação técnica, a diagramação e a apresentação visual do material gráfico.


Perdas e prejuízos por falta de controle


No hotel ou no restaurante as perdas e os prejuízos por falta do devido controle podem ser enormes. Por isso, na área de alimentos e bebidas, o maître deve ter estudado todas as possibilidades de perdas, roubos e outros prejuízos para poder tomar as providências necessárias. Boas medidas preventivas são controlar a entrada e a saída de produtos e utensílios e acompanhar cuidadosamente as vendas.


Classificação, nomenclatura e composição de pratos, bebidas de bar e vinhos


O maître tem a obrigação de estar bem informado a respeito da classificação, da nomenclatura e da composição dos pratos do restaurante, no que toca à apresentação dos cardápios, à escolha dos pratos, às quantidades de seus componentes, aos menus diários, semanais ou quinzenais, ao equilíbrio nutricional, gastronômico e econômico. Deve ainda observar as regras para a renovação periódica dos cardápios e os menus destinados a ocasiões especiais.


Quanto às bebidas de bar e aos vinhos, o maître precisa conhecer a origem de determinado item, sua classificação, graduação alcoólica, matéria-prima, processo de fabricação e técnicas de armazenamento e serviço.


Hierarquia e organograma da empresa


A formação de um maître estende-se ao conhecimento da hierarquia dos departamentos por meio dos organogramas da empresa tomada como um todo e por setores. Tal conhecimento baseia-se na análise de organogramas padrão de hotéis e restaurantes e, mais especificamente, das atividades dos serviços de alimentos e bebidas.


Modalidades de serviço em restaurantes, bares e buffets



Sendo o maître gerente, supervisor e treinador, precisa dominar efetivamente todas as técnicas e modalidades de serviço utilizadas na área de alimentos e bebidas. Servir à inglesa, à francesa ou à americana, e aplicar a técnica adequada de venda de produtos e serviços em ocasiões e locais diversos são alguns exemplos dessa espécie de habilidade.


Técnicas de trabalho no réchaud



O trabalho no réchaud exige técnicas que envolvem normas gerais de segurança e prevenção de incêndios, a correta utilização do equipamento, o procedimento adequado junto à mesa e, finalmente, o preparo de pratos à vista dos clientes.


Cargos e tarefas da brigada do restaurante, cozinha, bar e room-service



É preciso que o maître d’hôtel conheça as funções dos vários cargos existentes no departamento de restaurantes e bares, a fim de compreender com rapidez as diferentes formas de organizar o trabalho nas empresas e assim poder desempenhar eficientemente sua função de supervisor.


PRINCIPAIS FUNÇÕES


Funções de gerência




	Pesquisar a opinião da clientela sobre o restaurante, por meio de avaliações escritas feitas de tempos em tempos e de conversas com os clientes, junto às mesas, na hora da refeição. Além disso, deve manter-se a par da concorrência, visitando diversos restaurantes e bares da região a fim de identificar pontos fortes e fracos e coletar sugestões para a melhoria de sua empresa.


	Promover e incentivar as vendas aos clientes e à brigada de serviço, utilizando algumas técnicas como:



	preços competitivos;


	pratos novos;


	festivais gastronômicos;


	produtos de primeira qualidade;


	higiene absoluta;


	serviço eficiente;


	carrinhos ou buffets com produtos que valorizem o aspecto visual;


	prêmios aos melhores integrantes da brigada de serviço;


	pagamento de comissões mais altas na venda de produtos especiais.







	Contratar, ambientar e treinar profissionais para a brigada de serviço. É de suma importância que o profissional recém-contratado assuma a atividade preparado para exercer com eficiência sua função.


	Gerenciar a carga horária e os horários da brigada de serviço, controlando as escalas de folgas e as de funções.


	Instituir, implantar e praticar regras claras em relação ao trabalho cotidiano na empresa, para que todos os funcionários sob sua supervisão saibam com exatidão o que podem ou não fazer. Tais regras devem ser apresentadas por escrito e afixadas em lugar bem visível.


	Estar atento às normas de higiene em seu departamento e exigir que os outros setores também estejam, a fim de que o cliente, que é sempre o mais importante, saia absolutamente satisfeito.


	Zelar pela prevenção de incêndios e pela segurança em geral, mantendo-se preparado para enfrentar acidentes e situações de emergência.


	Criar um bom ambiente de trabalho, colocando em prática as técnicas de relacionamento interpessoal, gerência participativa, motivação dos profissionais e reconhecimento do trabalho.


	Planejar e avaliar (junto com o gerente, o proprietário, o chefe de cozinha e outros chefes de setores) as atividades e os resultados do restaurante, promovendo festivais gastronômicos que, além de servirem como grande recurso de promoção e marketing, podem ainda trazer bons resultados financeiros.


	Coordenar e supervisionar inventários e controles de móveis, equipamentos, utensílios, roupas do restaurante e do bar; administrar o estoque de bebidas e de outros produtos de consumo no bar.





Funções específicas




	Planejar, controlar e organizar o restaurante para o início de cada atividade, observando todos os detalhes para que os clientes sejam atendidos no tempo certo e da forma adequada.


	Supervisionar as atividades de fechamento do restaurante, como a limpeza, o desligamento de aparelhos elétricos, o trancamento de portas e janelas e a guarda de comidas e bebidas.


	Elaborar, junto com outros profissionais, a carta de vinhos e os cardápios de restaurante e de bar, criando novos pratos e, se preciso, eliminando outros.


	Planejar, organizar e dirigir banquetes e outros serviços de buffet, tanto na parte de cozinha como na de bar.


	
Preparar planos de trabalho e escalas de revezamento de pessoal e contratar profissionais externos para serviços extras.


	Fazer reservas de mesa pessoalmente ou por telefone para pequenos, médios ou grandes grupos.


	Recepcionar os clientes e acompanhá-los até as mesas ou até o bar.


	Realizar a venda dos produtos por meio de sugestão oral ou dos diversos recursos à disposição, como cardápios, buffets e carrinhos com os produtos.


	Anotar os pedidos de alimentos e bebidas dos clientes, seja em comandas tradicionais ou eletrônicas, e encaminhá-las aos setores de produção da cozinha ou do bar, se for o caso.


	Acompanhar o fluxo de serviço e atendimento para que no decorrer da recepção o cliente sinta-se tratado com a máxima atenção.


	Atender adequadamente as reclamações do cliente, de modo que se possa minimizar sua insatisfação com a empresa.


	Fazer a avaliação final com os clientes sobre o restaurante de maneira geral.


	Controlar e supervisionar o recolhimento e a distribuição da taxa de serviço e da gorjeta, aplicando as normas da empresa.


	Preparar e servir pratos de réchaud e flambagem, utilizando as técnicas adequadas e observando as normas de segurança.


	Servir pratos, vinhos, cocktails e outros produtos especiais em caso de necessidade ou conforme a determinação da empresa.


	Apresentar a nota e cobrar, se for o caso, explicando ao cliente as várias formas de pagamento.


	Despedir-se dos clientes com discrição, manifestando interesse por seu retorno.













Restaurante







Neste capítulo, o maître d’hôtel vai encontrar os conhecimentos e as atribuições inerentes ao setor de restaurante. É aí que transcorre a maior parte de seu tempo de trabalho, quer nas atribuições gerenciais e de supervisão, quer nas atribuições mais operacionais, sendo que a maior ou a menor importância de umas em relação às outras varia conforme as circunstâncias.


Os assuntos principais deste capítulo são: a importância da apresentação e da higiene pessoal, o relacionamento interpessoal dentro das hierarquias, as técnicas corretas de arrumação das mesas e do restaurante como um todo, as técnicas e as modalidades de serviço, o atendimento geral aos clientes, as técnicas de venda e o atendimento às reclamações do cliente.


O maître d’hôtel deve aprender, praticar e ensinar esses conhecimentos a seus colegas e subordinados, pois, assim procedendo, será certamente um grande profissional.


TIPOLOGIA DOS RESTAURANTES NO BRASIL


No Brasil, assim como em outros países, existem diversos tipos de restaurantes e similares que têm por finalidade oferecer aos clientes as mais variadas opções de atendimento no que se refere ao preço dos produtos, à qualidade das instalações e ao tipo de serviço. Os principais são apresentados a seguir.


Restaurante internacional


É um restaurante clássico, com instalações, equipamentos e utensílios de bom nível qualitativo e visual. Oferece um serviço requintado e serve pratos da cozinha internacional, incluindo alguns pratos da cozinha brasileira de amplo consumo no mercado.



Restaurante típico


Os restaurantes típicos podem ser de várias categorias e caracterizam-se por sua decoração típica e pelos pratos que oferecem. Geralmente são originários de uma região ou de um país bem marcados; por exemplo: um restaurante típico baiano ou um restaurante típico japonês.


Restaurante de especialidade


O restaurante pode ser de diversas categorias, distinguindo-se pela especificidade de seus produtos ou suas preparações, como produtos do mar, cozinha vegetariana, cozinha macrobiótica, suflês, crêpes, churrasco, etc.


Restaurante gastronômico


É um restaurante sofisticado, que oferece pratos requintados da cozinha franco-italiana, geralmente apresentados sob a forma de menu de degustação, também chamado menu confiance: os clientes experimentam os diversos pratos, acompanhados de uma seleção de vinhos finos sugeridos pelo maître ou sommelier. O próprio chef, que muitas vezes é o dono, costuma receber seus clientes (reservas obrigatórias) e sugerir o menu.


Restaurante comercial


Caracteriza-se por instalações simples e cardápio de pratos rápidos e baratos, adequados à clientela, que geralmente é composta de pessoas que trabalham no comércio e em escritórios.


Pelo fato de vender barato, esse tipo de restaurante precisa vender muito para sobreviver. Funciona principalmente no horário de almoço e geralmente utiliza os sistemas de mesa-buffet a preço fixo ou por quilo e o método self-service.


Restaurante de autoestrada


Essa variedade de restaurante, com serviço simples e rápido, situase à beira de grandes rodovias e é destinada aos motoristas que desejam fazer uma refeição ligeira ou simplesmente tomar café ou outra bebida. No Brasil, principalmente no sul do país, boa parte desses restaurantes são especializados em churrascos servidos pelo sistema de rodízio, também conhecido como “espeto corrido”.


Restaurante de empresa


É um restaurante situado dentro da empresa, que produz e serve comida para funcionários. O serviço é necessariamente simples e rápido e funciona pelo método self-service. Em geral, o fornecimento de refeições constitui um benefício subsidiado pela empresa, que, por sua vez, recebe incentivos do Estado (dedução de imposto de renda). Esses restaurantes podem ser administrados pela própria empresa ou arrendados. Atualmente a grande maioria desses retaurantes é terceirizada.


Churrascaria


Restaurante especializado em churrascos, de várias categorias, da mais simples à mais requintada. Seu cardápio apresenta diversos tipos de carnes assadas na brasa, além de guarnições e outros acompanhamentos. Existem basicamente três tipos de serviço nas churrascarias: à la carte, rodízio ou espeto corrido e self-service. A churrascaria brasileira é um tipo de restaurante sem similar em todo o mundo, muito apreciado pelos estrangeiros.


Pizzaria


Caracteriza-se por ser uma casa especializada em pizzas, mas às vezes serve outros tipos de produtos, como churrascos e pratos à la carte, principalmente no almoço. As pizzarias podem ser simples ou sofisticadas. Geralmente oferecem pizzas de diversos tamanhos, assadas em forsnos elétricos ou a lenha. Os especialistas dizem que em São Paulo se faz a melhor pizza do mundo.


Cantina italiana


É um restaurante típico italiano, de categoria e tamanho médios, geralmente instalado em antigas casas de residência, reformadas para comportar instalações, móveis e equipamentos de produção e venda de alimentos e bebidas. Sua decoração baseia-se em elementos típicos do sul da Itália, mais especificamente das cidades de Nápoles, Bari, Veneza e Roma.



Brasserie e coffee shop



Situam-se no interior de grandes hotéis e geralmente ficam abertos 24 horas por dia. Servem pratos e lanches rápidos, além de bebidas e cafés. São a opção mais econômica que os hóspedes têm dentro dos hotéis.


Lanchonete


Como o próprio nome diz, é uma casa especializada em lanches e pratos rápidos, além de bebidas. Simples ou sofisticada, a lanchonete é uma opção para quem quer comer com rapidez e gastar pouco.


Casa de chá


É uma casa especializada em chás e cafés, mas também serve outras bebidas, além de salgadinhos, doces, bolos, tortas e lanches. Seu maior movimento concentra-se nos finais de tarde; muitas vezes promove chás beneficentes com shows e desfiles de moda.



Boîte (boate)


Casa noturna que tem como principal atração música para ouvir e dançar e shows diversos. Serve também lanches e pratos à la carte, simples e rápidos.


Bar noturno


Como o próprio nome diz, é uma casa que geralmente só abre à noite, permanecendo aberta até a madrugada. Suas principais especialidades são o tipo de frequentadores, a música e as bebidas alcoólicas, servindo também lanches, canapés, salgadinhos e pratos rápidos.



CARGOS E TAREFAS DO RESTAURANTE, BAR E ROOM-SERVICE



Organograma funcional de restaurante, bar e room-service





[image: image]




Gerente de alimentos e bebidas (A & B)


Resumo do cargo




	Planejar e supervisionar todas as atividades da área de A & B.


	Coordenar a elaboração de todos os cardápios do hotel.


	
Estabelecer preços.


	Responsabilizar-se pela qualidade da comida e pelos serviços da área.


	Encarregar-se do controle orçamentário e financeiro da área de A & B.





Responsabilidades




	Dar a direção geral das atividades da área de A & B.


	Coordenar a equipe no planejamento e elaboração de cardápios do hotel.


	Rever as fichas técnicas e propor alterações do cardápio, quando necessário.


	Orientar a elaboração das fichas padronizadas e testá-las.


	Vistoriar o teste de novos produtos e a elaboração de especificações da matéria-prima.


	Supervisionar os inventários da área de A & B.


	Criar ambientes distintos e atraentes no restaurante e bar, por meio da decoração de salas, mesas e buffets.


	Estudar novas tendências do mercado e, junto com o departamento de marketing, planejar novas estratégias de venda.


	Autorizar compras de matéria-prima e de material de reposição.


	Pesquisar tendências de disponibilidade e preços de produtos para maximizar a função de compras, garantindo a disponibilidade do produto no hotel, diminuindo os estoques e elevando ao máximo a lucratividade do departamento.


	Traçar o orçamento do departamento.


	Acompanhar o movimento financeiro do departamento.


	Analisar relatórios sobre sua área.


	Participar de reuniões, treinamentos ou grupos de trabalho.


	Assessorar a direção no recrutamento, formação, avaliação, demissão e em outras decisões relativas a seu pessoal.


	Fazer entrevistas técnicas na seleção de candidatos.


	
Preparar e executar cursos e treinamentos para seus funcionários.


	Orientar os funcionários no trabalho efetivo.





Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: curso superior completo.


	Formação técnica: curso de administração hoteleira ou curso superior de gastronomia no Brasil ou no exterior.


	Experiência profissional: dois anos na função, em hotel de primeira categoria, com experiência em cozinha, sala e bar.


	Idiomas: fluência em inglês e francês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Organização e métodos pessoais.


	Iniciativa e criatividade.


	Dinamismo e paciência.


	Praticidade na resolução de problemas.


	Capacidade de liderar e chefiar.


	Postura rígida com certo grau de austeridade em relação a seus subordinados.


	Habilidade com números.


	Domínio de técnicas de venda.






Maître d’hôtel executivo


Resumo do cargo




	Planejar, organizar e supervisionar todas as atividades relacionadas com o serviço de atendimento aos clientes na área de A & B.


	Participar da elaboração de menus.


	
Controlar o estoque de mercadorias e utensílios.





Responsabilidades




	Planejar, organizar e supervisionar as atividades do restaurante, copa e bar.


	Recepcionar e atender os hóspedes e clientes.


	Atender às reclamações dos hóspedes e clientes.


	Organizar e acompanhar banquetes e serviços especiais.


	Participar da elaboração dos cardápios dos restaurantes e bares.


	Responder pela gerência de A & B, quando necessário.


	Controlar materiais permanentes, equipamentos e utensílios dos setores e responder por eles.


	Zelar pela conservação e pela manutenção de equipamentos e materiais de seu departamento.


	Assessorar a gerência em questões técnicas.


	Assessorar a direção no recrutamento, formação, avaliação, demissão e em outras decisões relativas a seu pessoal.


	Fazer entrevistas técnicas na seleção de candidatos.


	Preparar planos de trabalho e escalas de revezamento.


	Orientar seus subalternos.





Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio ou superior completo.


	Formação técnica: cursos na área.


	Experiência profissional: cinco anos como maître em hotéis de primeira categoria.


	Idiomas: fluência em inglês e francês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.






Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Organização e métodos pessoais.


	Iniciativa e criatividade.


	Dinamismo e paciência.


	Praticidade na resolução de problemas.


	Capacidade de liderar e chefiar.


	Postura rígida com certo grau de austeridade em relação a seus subordinados.


	Domínio de técnicas de venda.






Maître d’hôtel de room-service



Resumo do cargo




	Supervisionar todas as atividades relacionadas com o serviço de atendimento aos clientes nos apartamentos.


	Controlar o estoque de mercadorias e utensílios.


	Fazer a escala de revezamento de pessoal do setor.


	Participar da elaboração de cardápios.





Responsabilidades




	Supervisionar todas as atividades relacionadas com o serviço de atendimento de A & B aos clientes nos apartamentos.


	Atender às reclamações dos hóspedes e clientes.


	Participar da elaboração dos cardápios do room-service.


	Controlar materiais permanentes, equipamentos e utensílios dos setores e responder por eles.


	Zelar pela conservação e pela manutenção dos equipamentos e materiais de seu departamento.


	Preparar planos de trabalho e escalas de revezamento.


	Assessorar a direção no recrutamento, formação, avaliação e em outras decisões relativas a seu pessoal.


	
Fazer entrevistas técnicas na seleção de candidatos.


	Orientar seus subalternos.





Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio ou superior completo.


	Formação técnica: cursos na área.


	Experiência profissional: dois anos como maître em hotel de primeira categoria.


	Idiomas: noções de inglês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Organização e métodos pessoais.


	Iniciativa e criatividade.


	Dinamismo e paciência.


	Praticidade na resolução de problemas.


	Capacidade de liderar e chefiar.


	Postura rígida com certo grau de austeridade em relação a seus subordinados.


	Domínio de técnicas de venda.






Maître d’hôtel de restaurante


Resumo do cargo




	Supervisionar todas as atividades relacionadas com o serviço de atendimento aos clientes no restaurante.


	Controlar o estoque de mercadorias e utensílios.


	Fazer a escala de revezamento de pessoal do setor.


	
Participar da elaboração de cardápios.





Responsabilidades




	Supervisionar todas as atividades relacionadas com o serviço de atendimento aos clientes no restaurante.


	Atender às reclamações dos hóspedes e clientes.


	Participar da elaboração dos cardápios do restaurante e bar.


	Controlar os materiais permanentes, equipamentos e utensílios dos setores e responder por eles.


	Zelar pela conservação e pela manutenção dos equipamentos e materiais de seu restaurante.


	Preparar planos de trabalho e escalas de revezamento.


	Assessorar a direção no recrutamento, formação, avaliação e em outras decisões relativas a seu pessoal.


	Fazer entrevistas técnicas na seleção de candidatos.


	Orientar seus subalternos.





Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio ou superior completo.


	Formação técnica: cursos na área.


	Experiência profissional: dois anos como maître em hotel ou restaurante de primeira categoria.


	Idiomas: noções de inglês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Organização e métodos pessoais.


	Iniciativa e criatividade.


	
Dinamismo e paciência.


	Praticidade na resolução de problemas.


	Capacidade de liderar e chefiar.


	Postura rígida com certo grau de austeridade em relação a seus subordinados.


	Domínio de técnicas de venda.





Maître sommelier


Resumo do cargo




	Participar de todo o processo referente ao serviço de vinho no restaurante.


	Substituir o maître d’hôtel, quando necessário.





Responsabilidades




	Orientar e participar da compra e da organização do estoque de vinhos.


	Sugerir e vender vinhos aos clientes, além de orientá-los a respeito, se for o caso.


	Servir vinhos aos clientes.


	Atender às suas reclamações.


	Organizar festas de queijos e vinhos.


	Elaborar a carta de vinhos.


	Controlar o inventário dos vinhos.


	Controlar materiais permanentes, equipamentos e utensílios de seu departamento e zelar por sua conservação e manutenção, respondendo por eles.


	Substituir o maître d’hôtel, quando necessário.


	Orientar seus subalternos.





Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio ou superior completo.


	Formação técnica: curso de sommelier, maître, barman.


	
Experiência profissional: cinco anos como maître sommelier em restaurante de primeira categoria.


	Idiomas: noções de inglês e francês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Organização e métodos pessoais.


	Iniciativa e criatividade.


	Dinamismo e paciência.


	Praticidade na resolução de problemas.


	Capacidade de liderar e chefiar.


	Postura rígida com certo grau de austeridade em relação a seus subordinados.


	Domínio de técnicas de venda.


	Satisfação na degustação de vinhos.





Chefe de bares


Resumo do cargo




	Supervisionar todas as atividades relacionadas com o serviço de atendimento aos clientes no bar.


	Controlar o estoque de mercadorias, bebidas e utensílios e orientar o pessoal do setor.


	Participar da elaboração dos menus.





Responsabilidades




	Supervisionar todas as atividades relacionadas com o serviço de bebidas e com o atendimento aos clientes no bar.


	Atender às reclamações dos hóspedes e clientes.


	
Participar da elaboração dos cardápios do bar.


	Organizar serviços do bar para cocktails.


	Administrar o estoque de bebidas e de outros produtos utilizados no bar.


	Fazer o inventário e o controle dos utensílios do bar.


	Controlar materiais permanentes, equipamentos e utensílios de seu departamento e zelar por sua conservação e manutenção.


	Assessorar a direção no recrutamento, formação, avaliação e em outras decisões relativas a seu pessoal.


	Fazer entrevistas técnicas na seleção de candidatos.


	Preparar planos de trabalho e escalas de revezamento.


	Orientar seus subalternos.





Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio completo.


	Formação técnica: curso de barman, cursos de maître.


	Experiência profissional: dois anos como barman ou chefe de bar em hotel ou restaurante de primeira categoria.


	Idiomas: noções de inglês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Organização e métodos pessoais.


	Iniciativa e criatividade.


	Dinamismo e paciência.


	Praticidade na resolução de problemas.


	Capacidade de liderar e chefiar.


	
Postura rígida com certo grau de austeridade em relação a seus subordinados.


	Domínio de técnicas de venda.





Chefe de fila


Resumo do cargo




	Atender a hóspedes e clientes no restaurante e servir-lhes alimentos e bebidas.


	Dirigir e controlar as atividades do pessoal de sala.


	Substituir o maître, quando necessário.





Responsabilidades




	Dirigir e supervisionar as atividades do pessoal de sala.


	Preparar o local de serviço.


	Atender aos pedidos dos clientes.


	Servir alimentos e bebidas aos hóspedes e clientes utilizando as diversas modalidades de serviços.


	Servir alimentos e bebidas em banquetes e cocktails.


	Fechar o serviço do restaurante.


	Atender às reclamações dos clientes.


	Resolver as situações de emergência.


	Zelar pela conservação e pela manutenção dos equipamentos e materiais de seu departamento.


	Orientar seus subalternos.





Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio completo.


	Formação técnica: curso de garçom ou de maître.


	Experiência profissional: cinco anos como garçom ou chefe de fila em hotel ou restaurante.


	Idiomas: noções de inglês.


	
Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Iniciativa e criatividade.


	Dinamismo e paciência.


	Praticidade na resolução de problemas.


	Domínio de técnicas de venda.





Barman


Resumo do cargo




	Atender a hóspedes e clientes no bar e servir-lhes bebidas e lanches.


	Dirigir e controlar as atividades de seu local de trabalho.





Responsabilidades




	Preparar o local de serviço.


	Atender aos pedidos dos clientes e dos garçons.


	Preparar cocktails e outras bebidas e servi-los aos hóspedes, clientes e garçons.


	Servir salgadinhos e lanches no bar.


	Planejar, preparar e servir cocktails e salgadinhos em banquetes.


	Fechar o serviço de bar.


	Atender às reclamações dos clientes.


	Resolver as situações de emergência.


	Zelar pela conservação e pela manutenção dos equipamentos e materiais de seu departamento.


	Orientar seus subalternos.


	Treiná-los no ambiente de trabalho.






Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio completo.


	Formação técnica: cursos de barman e curso de garçom.


	Experiência profissional: dois anos como barman em hotel ou restaurante de primeira categoria.


	Idiomas: noções de inglês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





Habilidades pessoais desejáveis




	Facilidade de comunicação e expressão.


	Iniciativa e criatividade.


	Dinamismo e paciência.


	Domínio de técnicas de vendas.





Garçom de room-service



Resumo do cargo




	Servir café da manhã, lanches e refeições nos apartamentos.





Responsabilidades




	Servir café da manhã, lanches, bebidas e refeições aos hóspedes nos apartamentos.


	Preparar o local de serviço.


	Atender aos pedidos dos clientes.


	Atender às reclamações dos clientes.


	Zelar pela conservação e pela manutenção dos equipamentos de seu departamento.


	Orientar seus subalternos.






Conhecimentos desejáveis




	Nível educacional: ensino médio completo.


	Formação técnica: curso de garçom.


	Experiência profissional: um ano como garçom em hotel ou restaurante de primeira categoria.


	Idiomas: noções de inglês.


	Informática: conhecimento de computador e capacidade de operar os principais programas.


	Comandas eletrônicas: conhecimento e operação dos principais sistemas.





OEBPS/Fonts/FuturaMdBT.ttf


OEBPS/Fonts/FuturaLtCnBT.ttf


OEBPS/Fonts/FuturaLtCnBT-Italic.ttf


OEBPS/Fonts/FuturaLtBT.ttf


OEBPS/Fonts/FuturaLtBT-Italic.ttf


OEBPS/Fonts/Aldine401-BT-Italic_2953.ttf


OEBPS/Images/f0025-01.jpg
B
I
I

e






OEBPS/Fonts/Amazone-BT_3290.ttf


OEBPS/Fonts/Aldine401BT.ttf


OEBPS/Fonts/Aldine401BoldBT.ttf


OEBPS/Images/9788539615872_manual-maitre-hotel_CAPA.jpg
Manual do A

776/\

Aristides de Oliveira Pacheco





OEBPS/Fonts/FuturaMdCnBT-Italic.ttf


OEBPS/Fonts/BergellLETPlain-1.0.ttf


OEBPS/Fonts/arial.ttf


OEBPS/Fonts/Arial-BoldMT.ttf


OEBPS/Fonts/FuturaMdBT-Italic.ttf


OEBPS/Fonts/FuturaMdCnBT.ttf


