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GUIADO GARGCOM

MENSAGEM

O Programa Bem Receber é uma iniciativa do Ministério do Turismo, SEBRAE e do Instituto de
Hospitalidade, sendo este ultimo a entidade executora. Desenhado com o objetivo de contribuir para o
aumento da qualidade dos servigos prestados e competitividade dos destinos turisticos,
criteriosamente selecionados, suas acdes sdo focadas na qualificagdo profissional e na gestdo
sustentavel dos estabelecimentos envolvidos.

O Programa visa beneficiar os micro € pequenos meios de hospedagem através da operacionaliza¢éo
de diversas etapas, incluindo: mobilizagéo e sensibilizagdo de empresarios e liderangas locais;
qualificacéo de instrutores e mobilizadores; avaliagdes diagndsticas; treinamento no local de trabalho;
avaliagao para certificag@o de pessoas; assisténcia técnica aos empresarios, interessados em adotar
boas praticas de sustentabilidade, e, auditoria para a certificagdo em turismo sustentavel.

Uma das etapas mais importantes do Programa é o aperfeicoamento de profissionais no local de
trabalho, realizada por instrutores previamente preparados, escolhidos entre os integrantes dos
proprios estabelecimentos. A esses instrutores cabe a tarefa de orientar suas equipes no
aperfeicoamento continuo das competéncias, hoje requeridas para a entrega de servigos com
qualidade.

Para tanto, foi desenvolvido um conjunto de guias a serem distribuidos aos futuros instrutores no
momento de sua qualificagdo. Esses guias foram concebidos para servirem de instrumentos de apoio
didatico ao treinamento em servigo, orientado por instrutores, em sua maioria, formados na pratica.
Isso explica sua linguagem simples e direta, e sua forma de apresentagao leve, buscando captar e
manter o interesse dos participantes.

Para cada uma das ocupagdes, mais representativas do segmento de meios de hospedagem ha um
guia especifico, com sessdes curtas, focadas no desenvolvimento de competéncias. Guias
especificos ao aperfeicoamento das competéncias que compdem a Hospitalidade transversal a todas
as ocupacdes do Setor de Turismo também foram desenvolvidos para os profissionais operacionais,
supervisores e gerentes.

Todos os guias sdo baseados nas Normas Brasileiras de Ocupagdes e Competéncias para o Setor de
Turismo, publicadas pela Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), e trazem um conjunto de
situaces de aprendizagem, desenhadas conforme o conceito de educagdo baseada em
competéncias, valorizando o referencial prévio dos participantes.

Com esses guias, o Programa Bem Receber espera contribuir de forma valiosa no aperfeicoamento
profissional e melhoria da qualidade dos servigos nos estabelecimentos do Setor de Turismo no Brasil,
acreditando que o empenho de todos vai assegurar a sua melhor utilizagéo.

Programa Bem Receber
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GUIADO GARGCOM

APRESENTAGAO

Este material foi elaborado para apoiar sua qualificacao
profissional. Aqui vocé encontrara atividades, historias,
informacgdes, estudos, dicas e novidades sobre a ocupacgéo de
Gargom ou Gargonete. Vocé percorrera sessoes de
aprendizagem para exercitar a competéncia necessaria e
desempenhar com sucesso sua ocupagao no setor turistico.

As atividades propostas visam estimula-los a aprofundar seus
conhecimentos e renovar suas atitudes, individualmente ou com
seus companheiros de equipe, de acordo com as especificidades
de sua rotina de trabalho.

Vocé encontrara em cada sessao de aprendizagem:

@ Aquecimento

momento inicial, uma “provocacao” sobre o0 que vocé
encontraré pela frente. Pode incluir uma ilustragéo,
uma musica, um poema...

‘ Verificando saberes prévios
()

onde vocé sera levado a refletir sobre a competéncia
em questdo, a partir do que ja sabe. E um momento
valioso para construir e aprofundar novos
conhecimentos.

© Exercicio

atividade, desafio, problema ou pesquisa a serem
realizados com base em cenarios tipicos do mundo
real e que oferecam a oportunidade de colocar em
pratica as competéncias em questéo.

.» Comparagao com outras referéncias

aqui vocé encontrara dicas, informagoes, artigos e
situagOes importantes aprofundando seus
conhecimentos sobre as competéncias da ocupagéo
de gargom ou garconete.
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GUIADO GARGCOM

' Sintese

momento em que vocé vai sintetizar e resumir as idéias e questdes
mais importantes, abordadas na sess&o de aprendizagem. E um
exercicio intelectual importante para quem esta passando por um
processo de aperfeicoamento profissional.

0 Desempenho

esta etapa inclui atividades que proporcionam oportunidade de
praticar agdes para promover a exceléncia em servigos no
empreendimento em que vocé trabalha. N&o perca a oportunidade
de transformar seu local de trabalho num espaco de
aprendizagem.

O Avaliagéo

momento onde vocé testara se seus conhecimentos foram
realmente ampliados. Leia com atencao, responda os exercicios
propostos e confira sua pontuacdo. E importante lembrar que errar
€ uma oportunidade de perceber onde vocé pode melhorar.

E néo se preocupe! Vocé néo esta sozinho. Um Instrutor foi especialmente
preparado para orienta-lo nesta caminhada rumo ao seu aperfeicoamento
profissional. Compareca as reunides planejadas pelo seu Instrutor no
Local de Trabalho e programe-se para estudar e desenvolver, sozinho ou
com seus colegas, as sessdes de aprendizagem propostas.

DESCRIGAO DA OCUPAGAO

A ocupacéo de Gargom ou Gargonete, no setor de hospedagem, obedece, no Brasil, a
Norma Brasileira ABNT NBR 15018 Gargom em fungéo polivalente Competéncia de pessoal,
favorecendo a realizagdo de objetivos na vida profissional do trabalhador da area. A
qualificagdo profissional do trabalhador de turismo passa pela necessidade de
aperfeicoamento e pela qualidade no atendimento, para atender as expectativas dos clientes.
Tem como ingrediente principal a Hospitalidade e como desafio atual contribuir para o
desenvolvimento do turismo sustentavel.

O quadro a seguir apresenta as competéncias gerais e as a¢des esperadas para a ocupagao,
preparando-o para o mercado de trabalho.
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GUIADO GARGCOM

Competéncias gerais: recepcionar, acolher o cliente e servir alimentos e bebidas.

Sesséo 1

profissional

Sessdo 2

Preparar o ambiente

Acoes esperadas: do restaurante

Sessao 3

Recepcionar e
acomodar o cliente

Cuidar da apresentacéo
pessoal e postura

Sesséo 4
Apresentar 0s servigos
do estabelecimento

Sessédo 5
Servir o cliente

Sessdo 6
Atuar como elo de
comunicagao

Sesséo 7

Conhecer a preparagéo basica

de alimentos e bebidas

Sessédo 8
Finalizar os servigos

Resultado esperado: Desenvolver agdes para promover a exceléncia em servigos

Se vocé ja fez a Avaliagdo Diagndstica para sua ocupagao, vai perceber que além das agdes
acima citadas, a prova apresenta questdes sobre Hospitalidade e Seguranga Alimentar. Temas
abordados em outros guias deste Programa e que estao disponiveis em seu estabelecimento.

E importante que vocé complete seus estudos para enfrentar a prova de Certificagdo para

Gargom com seguranca.
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GUIADO GARGCOM

AUTO-AVALIAGAO

Acima estao descritas as agdes necessarias para o bom desempenho dos profissionais
que atuam na ocupacdo de Gargom ou Gargonete. Agdes necessarias para 0 exercicio
da profissao. Leia com atencao e identifique em cada bloco:

1)As agdes que vocé desempenha com sucesso.

2)As agdes que vocé precisa de ajuda para desempenhar.

3)Que tipo de ajuda vocé precisa para desempenhar essas agoes?

Agora que vocé ja fez um balango geral de como esta
profissionalmente, prepare-se para exercitar as agdes importantes no
bom desempenho de sua ocupagao. Priorize sua atenc¢ao para seus
pontos de investimento, durante e depois da qualificagao.

Boa sorte e sucesso!
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Sessao 1

Cuidar da apresentacao pessoal e
postura profissional



GUIADO GARGOM

@ AQUECIMENTO
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experiéncia e opinioes.

O gargom € o ator central do restaurante ou saldo onde
trabalha. Normalmente € o funcionario que mais se
relaciona com o cliente. A seguir vocé encontrara
atividades para refletir e realizar, colocando toda sua




GUIADO GARGOM

‘ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
)

A partir dos quadrinhos que vocé acabou de ver, reflita e responda:

1 - Liste cinco atitudes tomadas pelo gargom, dentro do restaurante, que influenciaram na
satisfacdo dos clientes.

2 - Quais s&o os cuidados com a apresentagéo pessoal que vocé deve ter no local de
trabalho?

© EXERCICIO

1 - O restaurante em que vocé trabalha contratou um novo gargom. No primeiro dia de
trabalho ele se apresenta como mostra a ilustragao a seguir. Quais dicas vocé daria a ele
para que atenda as boas regras de apresentagao?




GUIADO GARGOM

2 - Veja a historia a seguir, baseada na musica “Gargom” de Reginaldo Rossi, e responda a
préxima questéo:

Gargom, aqui nesta
mesa de bar...

...vOCé ja cansou de escutar,
centenas de casos de amor!

Gargom, no bar todo ...Mmeu caso & mais um, é
mundo € igual... banal, mas preste atengéo

@ @ @ por favor!

Saiba que 0 meu grande
amor hoje vai se casar...

...e mandou uma carta ...deixou em pedacos
pra me avisar,... 0 meu coracao!

E pra matar a tristeza, -~
s6 mesa de bar,... v

L/, ) y)
/

W\

‘y




GUIADO GARGCOM

...S€ eu pegar no sono,
\ me deite no chao!

—  Boa noite,
senhor Regis! —

...quero tomar todas,
vou me embriagar,...

A partir da situacao apresentada pela musica de Reginaldo Rossi, na sua
opinido, qual a postura profissional adequada a ser tomada pelo gargom
com relacao a seu cliente?

." COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

O Restaurante

O Restaurante € um estabelecimento no qual, mediante
pagamento, € possivel sentar-se a mesa para comer e beber,
fora de casa.

Mas, quando uma pessoa vai ao restaurante, ela ndo vai em
busca apenas de alimento e bebida, busca também servigo,
ambiente agradavel, limpeza e as mais diversas experiéncias.
A satisfacdo do cliente vai ser influenciada pelo atendimento a
expectativa, em relagdo a todos esses itens.

O GARCOM é o elemento fundamental para garantir a
satisfacdo das expectativas e necessidades do cliente.




GUIADO GARGOM

Gargom, 0
que leva este
prato?

Este prato, é
composto de
um filé alto e
suculento,
pimenta do
reino e arroz.

Gargom, que
horas séo,
por favor?

Pois néo
senhor! Séo
doze horas

em ponto!

Gargom,
como fago
para chegar a
praia de
Copacabana?

Basta seguir
pelo calgadao!
Se preferir,
temos um

mapa com oS
pontos
turisticos!

Gargom,
preciso de

uma caneta.

Aqui esta,
senhoral!

Quem é o gargom?

O Gargom ¢ aquele que serve em bar, restaurantes, cafés e
em qualquer outro estabelecimento com servigo de alimentos
e bebidas. E o representante da empresa perante o cliente,
pois, tera o contato direto com ele durante todo o tempo

passado no restaurante.
Quanta responsabilidade!

Sua profissao é um grande desafio, pois, requer muita
habilidade para atender as necessidades e expectativas de

um cliente.

Quando entra em um restaurante o cliente julgara a qualidade

pela primeira impresséo que tiver da sua atitude e

apresentacdo pessoal. Entdo tudo deve comegar pela

atencdo a imagem pessoal.

Gargom,
gostaria de
fazer o meu

pedido.

Pois nao!
Gostaria de
sugerir como
entrada nosso
salmao
defumado.




GUIADO GARGOM
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Apresentacao Pessoal -Siga o padréo de uniforme
estabelecido pela empresa.
Cuide da saude e da apresentagdo pessoal.
Lembre-se, tudo comega em casa através -Troque de uniforme diariamente ou
dos cuidados com o asseio corporal. mais vezes se necessario.

N

- O uniforme deve
estar completo, limpo,

sem mancha e sem - Cabelos limpos e
furo’ curtos ou presos;

- Néo use jdias e - N&o use barba nem
bijuterias, relégio é bigode;
permitido; :

- Dentes limpos e bem
- Nao use perfume, cuidados.
apenas desodorante
sem perfume.

- Use sapatos - Unhas curtas e sem esmalte
fechados e ou base;
confortaveis;

- Lavar as maos no inicio da
- Troque jornada, ao tocar no corpo, ao
diariamente as fumar e a cada troca de
NEEE atividade.
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Postura profissional

O gargom deve estar preparado para enfrentar os desafios da
profissdo. Manusear objetos com as méos de forma segura,
apresentando coordenagéo motora, é pré-requisito para esta
ocupacéo. E importante lembrar que o garcom transporta
pequenos pesos, permanece em pé e andando por longos
periodos, portanto, manter-se com uma postura fisica adequada
permitira chegar ao final da jornada, menos cansado e sem dores
no Ccorpo.

» Gargons devem ter bons habitos:

- Evite passar as méos pelos cabelos, nariz, boca e outras partes do corpo.

- N&o seque o suor com as maos, mangas da camisa nem com guardanapo.
- N&o fume durante o expediente. Se fumar no intervalo, lave as méos.

- Ndo mastigue chicletes, nédo coma nem beba enquanto estiver trabalhando.
- Evite tossir e espirrar enquanto estiver servindo.

- N&o se encoste nas paredes nem nos moveis.

» Gargons devem ter boas atitudes! Seja:

- Educado - aten¢ao ao tom de voz, aos gestos e ao vocabulario utilizado;
- Cortés - procure ajudar os clientes (ex.: pegue algo que caiu no chao) e 0s seus colegas
nas atividades diarias;

- Discreto - evite fazer comentarios sobre os assuntos conversados pelos clientes;

- Honesto - siga as regras estabelecidas pela empresa e cuidado com o fechamento das
contas dos clientes;

- Tranqilo - por tratar com diversos tipos de clientes (personalidades), o gargom deve estar
preparado para lidar com as mais diversas situagdes. Evite discusséo.

J OLHA A DICA! \

E recomendavel que todos os gargons fagam o curso de Seguranca dos Alimentos,
com atencg&o especial nos temas: O manipulador de alimento seguro, Servir 0s
alimentos de forma segura e Limpeza e Sanitizagao .

Para saber mais sobre a profissao:

Manual de Servigco do Gargom de Aristides De Oliveira Pacheco. Sao Paulo;
\ Editora: SENAC, 2001. NUmero de paginas: 112.

19
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GUIADO GARGOM

=7, >
11 de agosto - dia do gargom //"';zgf,;,,,/ >
Yy
o " . ///{'// Cirr S 5
Outra “pérola” da Musica Popular (i,
Brasileira que fala do cotidiano do gargom: ) [’“:'151/;/,
()

“Conversa de Botequim”
(Noel Rosa e Vadico)

Seu gargom, faga o favor de me trazer depressa
Uma boa média que ndo seja requentada

Um péo bem quente com manteiga & bega

Um guardanapo e um copo d'agua bem gelado

Fecha a porta da direita com muito cuidado
Que néo estou disposto a ficar exposto ao sol
Va perguntar ao seu fregués do lado

Qual foi o resultado do futebol

Se vocé ficar limpando a mesa

N&o me levanto nem pago a despesa

Va pedir ao seu patrdo uma caneta, um tinteiro
Um envelope e um cartdo

Néo se esquega de me dar palitos

E um cigarro pra espantar mosquitos

Va dizer ao charuteiro que me empreste umas revistas
Um isqueiro e um cinzeiro

Telefone ao menos uma vez para 34-4333
E ordene ao Seu Osorio que me mande um guarda-chuva
Aqui pro nosso escritorio

Seu gargom, me empreste algum dinheiro

Que eu deixei 0 meu com o bicheiro

Va dizer ao seu gerente

Que pendure essa despesa no cabide ali em frente

o /
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@ sinTESE

Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui, @
construa uma frase resumindo as informagoes que lhe
paregam mais importantes sobre cuidar da apresentagao

pessoal e da postura profissional.

@) DESEMPENHO

1 - Junto com seus colegas de trabalho, verifique se o restaurante onde vocé trabalha oferece
todas as condicdes de seguranga, higiene e hospitalidade que satisfazem os clientes.

2 - Avaliem a apresentagéo pessoal e a postura profissional da equipe de gargons.

3 - Discutam sobre as situagdes avaliadas e proponham sugestoes para melhorar a qualidade
do atendimento.

7NN
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GUIADO GARGOM

p AVALIAGAO

1 - Qual a opgao que melhor define um Restaurante?

A) Estabelecimento onde apenas se bebe.

B) Local cujo objetivo é dar satisfagéo ao cliente através da prestagéo de servigos de
alimentos e bebidas.

C) Estabelecimento onde apenas se come.

D) Estabelecimento onde é proibida a venda de alcool.

2 - S&o regras de boa apresentacdo pessoal para um gargom:

A) Cabelos limpos, longos e soltos.

B) Uniforme incompleto, limpo e sem manchas.

C) Uniforme limpo, cabelos curtos ou presos, unhas curtas e sem esmaltes.
D) A apresentagao pessoal ndo influencia na atividade do gargom.

3 - As maos devem ser lavadas:

A) Antes de pegar em louga suja

B) Antes de ir ao banheiro

C) No inicio da jornada de trabalho e a cada troca de atividade.
D) Antes e depois de fumar.

4 - Durante o periodo de servico, séo regras de bom comportamento para um gargom:

A) Encostar-se em paredes e moveis.

B) Fumar e mascar chiclete.

C) Conversar em grandes grupos e em alto tom de voz.
D) Nenhum acima.

5 - Amelhor definigao para gargom:
A) E aquele que s6 serve alimentos em um restaurante
B) E responsavel pela satisfagdo do cliente que vai a um restaurante.

C) E o responsavel pelos servigos de bebidas alcodlicas.
D) Aquele que atende em servigos de banquetes.

22



GUIADO GARGOM
6 - Séo caracteristicas que ndo podem faltar em um gargom:

A) Ser honesto, cordial e ter boa apresentacéo.
B) Ser bonito e ter boa apresentagéo

C) Ser falante e simpatico

D) Ser educado e vaidoso.

23
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Sessao 2

Preparar o ambiente de trabalho: o restaurante
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@ AQUECIMENTO

Um ambiente preparado e agradavel é o que os clientes esperam ao entrar em um
restaurante. E isto é responsabilidade do garcom. Durante esta competéncia vocé exercitara
e aprofundara seus conhecimentos para exercer com profissionalismo esta ocupacao.

‘ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

O restaurante em que vocé trabalha apresenta algum diferencial quando esta preparado para
mais um dia de trabalho?

27



GUIADO GARGOM
€& EXERCICIO
1 - Vocé chegou cedo ao trabalho e recebeu a noticia que dois de seus colegas iriam faltar.

Assim, vocé tera que preparar o restaurante sozinho. Pensando em seu local de trabalho,
quais atividades vocé realizaria para deixar o0 ambiente pronto para abrir?

2 - Quando vocé vai montar uma mesa para a abertura de um restaurante quais 0s passos a
seguir? Quais conhecimentos sao indispensaveis para um gargom desempenhar bem esta
tarefa?

.". COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Como visto anteriormente, um cliente quando vai a um restaurante, além de comida e bebida,
ele procura também um bom ambiente.

E para um ambiente ser agradavel, ele deve ser limpo, ter bom aroma, ser organizado, ter
iluminacdo adequada etc.

Faz parte das suas atribui¢des, como gargom, preparar o ambiente de forma a estar dentro
da expectativa do cliente e do padréo estabelecido pela empresa.

@ Conhega qual o estilo e a decoragéo do restaurante.

@ Saiba a posigdo de cada movel, isto vai ﬁ
V0Ce manter o ; ajudé-lo na hora da arrumacéo. “@
“‘:»% ambier zlefem O‘, ©® Saiba ajustar a temperatura do ambiente @
o harmonia. 430 eovolume do som (se tiver).

® Conhega os equipamentos existentes (bufé,
réchaud, maquina de café, outros) e saiba opera-los.
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Limpeza

GUIADO GARGOM

Qual a regra do seu estabelecimento em relacéo a limpeza? Quem é o
responsavel por esta atividade?
Existe uma equipe exclusiva para realizar a limpeza do ambiente, ou € a
equipe de gargons quem realiza esta tarefa?

Conheca o plano de limpeza do seu restaurante, execute as tarefas,
fale ao seu supervisor se tiver dificuldades e dé sugestoes de
melhoria. Veja o exemplo a seguir:

PLANO DE LIMPEZA DO RESTAURANTE

limpar).

O QUE QUANDO COMO QUEM OBSERVAGAO
Deve estar Qual o momento | O passo a passo | O nome da Qualquer
escrito o nome em que cada da limpeza pessoa informacéo
do que deve ser | item deve ser (conhega 0 responsavel pela | sobre oitem a
limpo (mesa, limpo (por turno, | material com limpeza. ser limpo (ex:
cadeira, diariamente, que cada item Se for de outro pisSO nunca
aparador, piso, semanalmente, foi fabricado setor escreva varrer no
porta etc). mensalmente). para saber a apenas o nome | momento do

melhor forma de | do setor. Servigo).

Se qualquer atividade for desenvolvida por funcionarios de outro setor ou departamento,
esteja atento ao desempenho das atividades para que tudo esteja sempre limpo. E saiba
onde encontra-los nos momentos de emergéncia.

Cuidado! Vocé deve manter sempre os produtos de limpeza longe das areas onde sé&o
armazenados e manuseados alimentos e utensilios. Sé faca a limpeza das superficies
quando as mesmas estiverem livres de alimentos.

Cuidando da organizagao

Conhega todos os materiais de trabalho:

supervisor?

Vocé sabe para que serve e como utilizar
cada movel, equipamento e utensilio do
restaurante onde trabalha? Que tal fazer
uma lista e tirar duvidas com seus colegas e

Veja alguns exemplos na proxima pagina!
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MOVEIS

Mesas, Cadeiras, Aparador

EQUIPAMENTOS

Réchaud, Chafing dish, Panela elétrica, Carrinhos, Cafeteiras

v S /'

S | i
Ml ,, I\ |
j % /)

UTENSILIOS DE MESA

Loucas, Pratos, Copos, Tagas, Talheres

S .
Ve Wee 990 f

UTENSILIOS DE APARADOR

Cloche, Galheteiro, Jarra, Cinzeiro

s Do <
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Preparando a mise en place:

Vamos comecar a preparar a mise en place? Entdo, primeiro
informe-se com o seu supervisor, sobre quais atividades e qual a
praca do restaurante ficara sob sua responsabilidade.

Lembre-se:

a comparagao com a sua pratica. O que pode ser adequado ao padrao do

Conheca algumas sequéncias de mise en place. Quando estiver lendo faga
__
seu local de trabalho?

Organizando o restaurante para a abertura:

- Verificar se o restaurante esta limpo (piso, paredes, mesas, cadeiras, objetos de
decoragao, aparadores, cortinas, portas, balcoes). Se néo estiver limpo ver quem é o
responsavel pela limpeza e solicitar a execugéo, se for uma tarefa do gargom, entéo
comece a limpar.

- Fazer o alinhamento das mesas e cadeiras obedecendo ao padréao de arrumacgao do
restaurante. Lembrar da necessidade de espaco de circulagéo para clientes e gargons.

- Verificar o estado de conservacgao e estabilidade das mesas e cadeiras para prevenir
acidentes. Separar as que apresentam defeito e comunicar ao supervisor.

- Posicionar quadros e objetos de decoragao.
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m Testar o funcionamento da iluminagéo e sistema de som (se tiver). Se o sistema de ar
condicionado do ambiente tiver comando dentro do restaurante, fazer o teste de
funcionamento, se o0 sistema for central, estar atento ao horario para que esteja ligado e
solicitar junto ao responséavel por esta tarefa.

» Confirmar se 0 estoque de bebidas esta abastecido. Fazer a reposicao, se necessario, e
colocar sob refrigeragéo as bebidas a serem servidas geladas.

n Verificar o estoque do ménage (agucar, pimenta, sal, azeite, palito, vinagre, outros). Confira
a validade de cada produto.

m Conferir se os cardapios estdo em perfeito estado de conservagao e limpeza. Se estiverem
riscados, sujos ou amassados, separe e entregue ao supervisor. Verifique se o numero é
suficiente para o servico.

m Cuidar dos materiais e utensilios a serem usados durante o servigo, de acordo com o
cardapio.

- Pegar os materiais que seréo utilizados no polimento (alcool 70% e pano).

- Separar os utensilios a serem utilizados durante a refeigéo (louga, talheres,
cristais e outros utensilios de acordo com o padréo do restaurante).

- Separar os utensilios por grupos e comecar o polimento. Observar cuidadosamente o
estado de limpeza e conservagéo de cada um deles. Retornar para a area de limpeza
aqueles que apresentam residuos ou manchas. Apds o polimento manter os utensilios
protegidos de poeiras e sujeiras.

- Entregar ao supervisor 0os materiais que néo estiverem em perfeito estado de
conservagédo (louga trincada ou lascada, talheres tortos ou com pontas quebradas, ou
qualquer outro defeito).

- Abastecer os utensilios do ménage. Verificar antes o estado de limpeza de cada um
deles.

- Cuidar do enxoval (forro, toalha de mesa, jogo americano, guardanapo, etc). Separar a
roupa suja e encaminhar a lavanderia. Verificar o estado de conservagéo da roupa
limpa, separando a que apresentar defeito (com furo, rasgo, manchas, etc) e entregar ao
supervisor.

- Fazer a dobra dos guardanapos e manter em local protegido até o momento do uso.
Esteja com as méos limpas e evite a manipulagdo excessiva.

32



GUIADO GARGOM

- Fazer a mise en place dos aparadores. Listar todo material necessario a realizagéo do
servigo e manter o aparador arrumado (Cloche, Galheteiro, Jarra, Cinzeiro).

- Se o restaurante tiver servigo de bebidas e sobremesas em carrinhos, ou qualquer outro
servigo que va a mesa do cliente, entéo, fazer o mise en place dos carrinhos seguindo o
padréo determinado pelo estabelecimento.

- Iniciar a montagem das mesas obedecendo ao padréo definido pelo estabelecimento.

Fazendo a mise en place das mesas:

m Definir o tipo de roupa a ser usada na mesa (seqiiéncia de forro, toalha e cobre mancha;
toalha e cobre-mancha; ou apenas o uso de jogo americano).

m Colocar o forro que deve ficar ajustado a mesa.

m Cobrir o forro com a toalha. Ela deve ficar com as pontas em caimento e alinhadas, sem
sujeira, sem furos e bem passada.

m Colocar o cobre-mancha sobre a toalha obedecendo ao padréo estabelecido pelo
restaurante (seguir as mesmas recomendagdes feitas para a toalha). Se for utilizar jogo
americano, observar o estado de conservacao e limpeza e distribuir sobre a mesa, colocando
um em frente de cada cadeira.

m Colocar a decoragéo (se houver) obedecendo ao padrédo do restaurante.

m Fazer a distribuicdo dos utensilios de acordo com o tipo de servigo a ser oferecido. Estar
atento a manipulagao dos utensilios. Nunca tocar as superficies que entram em contato com
o alimento e boca do cliente. Os copos e tagas devem ser pegos pela base para néo ficarem
marcas das digitais.

ERRADO
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—— BASICA SIMPLES
D 1. Prato base ao centro.
5 2. Guardanapo sobre o prato de mesa.

3. Faca de mesa do lado direito com corte voltado

para o prato.
4. Garfo de mesa do lado esquerdo.

5. Copo de &gua no alto na diregao da faca.
6. Saleiro e pimenteiro no alto do prato base

(opcional).
4 3
BASICA A LA CARTE
A 9 A
. Prato base ao centro.
D D 2. Guardanapo sobre o prato de mesa.
8 . Faca de mesa do lado direito com corte
7 voltado para o prato.
. Garfo de mesa do lado esquerdo.
. Faca de manteiga sobre o prato de p&o.
. Prato de p&o do lado esquerdo do prato de
mesa.
5 . Copo de vinho tinto do lado direito do copo de
agua.
. Copo de agua no alto do lado direito.
4 3 . Saleiro e pimenteiro no alto do prato base.

@ sinTESE
Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui, @

construa uma frase resumindo as informacdes que Ihe
parecam mais importantes sobre preparar o ambiente de
trabalho.
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) DESEMPENHO

1 - Trabalhe em dupla: faga uma pesquisa em livros ou perguntando aos seus superiores,
sobre as diversas técnicas usadas na distribui¢do dos utensilios na mesa preparando-a para

as refeigdes.

2 - Junto com um colega vé até o restaurante e verifique se ele esta pronto para a abertura.
Aplique o check list sugerido a seguir. Depois se reuna com sua equipe de trabalho e discuta

sobre as situagdes encontradas.

REGRA

1) Os garcons tém boa apresentag&o pessoal
(uniforme limpo e completo; unhas curtas, limpas
e sem esmaltes; cabelos curtos e presos; néo
usam jdias, bijuterias, perfume, maquiagem etc).

2) O ambiente est4 ventilado e sem cheiro de
gordura, comidas do dia anterior ou qualquer
outro aroma desagradavel.

3) Piso, paredes, portas, janelas, cortinas e
objetos de decoragéo estéo limpos.

4) Mesas e cadeiras estéo limpas e oferecem
seguranca ao cliente. Ja estéo alinhadas.

5) A iluminacéo esta funcionando. N&o existem
lampadas queimadas.

6) Todos os equipamentos estéo funcionando. Se
algum apresenta defeito, verifique se ja existe
solicitagdo de servico.

7) Os aparadores estao limpos e com mise en
place feita.

8) Os utensilios estéo limpos, em perfeito estado
de conservacg&o e protegidos.

9) Amesa ja esta montada, esta completa e na
ordem correta. As toalhas ou jogos americanos
limpos e alinhados.

10) Nao existem objetos em desuso ou
espalhados no restaurante.

SIM | NAO OBSERVAGAO
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p AVALIAGAO

1 - E a forma correta de pegar em copos:

A) Pelo bojo.

B) Pela base.

C) Pelas bordas.

D) De qualquer forma.

2 - Em uma mise en place basica o garfo deve ser colocado:

A) A direita do prato.

B) A direita da faca.

C) A esquerda do prato.
D) Na frente do prato.

3 - Séo cuidados que devemos ter com os guardanapos:

A) Manipular o minimo necessario.

B) Separar os com defeito, manchas e os sujos.
C) Manter protegidos até o momento do uso.

D) Todas as respostas acima.

4 - S&o itens que devem constar em uma mise en place de aparador:
A) Panelas.

B) Travessas.

C) Materiais de limpeza.

D) Talheres de reserva.

5 - Devemos conferir nos cardapios:

A) Se ndo estdo sujos de gordura.

B) Se estdo sem riscos e rasgos.

C) Se estdo em numero suficiente para o servigo.
D) Todas as respostas estédo corretas.

6 - E a palavra que melhor define mise en place:
A) Organizar.

B) Limpar.
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C) Sanitizar.
D) Abastecer.

7 - E um mise en place basico para servico de refeicgo:
A) Prato/ guardanapo/ faca/ garfo/ copo.
B) Prato/ garfo/ faca/ copo.

C) Prato/ garfo/ faca/ guardanapo.
D) Prato/ garfo/ faca/ saleiro.
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{Q} AQUECIMENTO

CUIDADO PARA ISSO EWTRE SE
NAO ACONTECER QUISER!
COM VOCE! =

€
"
?

L&

Ha, ha, hal! PELO JEITO, NAO!

SERA QUE NINGUEM
VAI ATENDE-LOS?

) &)

Desse jeito ndo ha cliente que aguente!
Eles esperaram 10 minutos, ninguém

os atendeu entao eles foram para outro
restaurante!

O gargom & o “abre-alas” do estabelecimento onde trabalha. E o funcionario que mais se
relaciona com o cliente, durante sua permanéncia no local. Vocé tem alguma maneira
especial de recepcionar seus clientes? Ou vocé ainda ndo deu atengédo a esse momento
importante do seu trabalho?

Siga adiante para exercitar essa competéncia.
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
()

A partir da historia que vocé acabou de ver, reflita e registre:

Na sua opinido, quais as atitudes que um gargom deve ter ao recepcionar um novo cliente do

restaurante?

© EXERCICIO

1) Existem restaurantes téo requisitados, que trabalham com a espera dos clientes por uma
mesa. Nestes momentos, o restaurante tem que oferecer hospitalidade e bons servigos para

que o cliente ndo desista e va embora.

Alguns exemplos de locais de espera dentro de restaurantes:

Pode ser um lounge,...

.\
Vs

...um simpatico
bar de espera...

...oUu um american bar

Registre 05 atitudes que demonstrem hospitalidade e bons servigos ao recepcionar e
acomodar um grupo de 4 amigos que vao esperar por uma mesa.

42



GUIADO GARGOM

2) Quais os cuidados vocé tomaria para acomodar essa familia na chegada ao restaurante?

"‘ COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS
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Falando sobre reservas

O restaurante no qual vocé trabalha tem algum sistema de reserva de mesas? Vocé sabe
como funciona?

O sistema de reserva é utilizado, geralmente, em duas situagdes:

Quando o cliente agenda antecipadamente o dia
e horario em que deseja fazer a sua refeicao;

Quando o restaurante esta muito cheio, clientes
chegam, ndo encontram mesa livre e decidem
esperar por uma.

Normalmente a reserva é feita por telefone e neste caso alguns cuidados devem ser
tomados:

Atitude

Né&o demore a atender ao telefone; seja cortés; fale de forma clara; tenha & m&o o mapa do
restaurante com a localizagéo de todas as mesas e a planilha de registro das reservas.

Solicite informacdes ao cliente

Dia e horario da reserva; nome do cliente responsavel pela reserva; numero de pessoas; se a
reserva é para a area de fumantes ou ndo; se ha algum pedido especial.

Informe ao cliente:

O tempo de tolerancia para a reserva.
A solicitagéo deve ser logo registrada na planilha de reserva para ndo haver esquecimentos e

risco de dois clientes questionarem pela mesma mesa. E ao realizar a mise en place do
restaurante, colocar uma indicagé@o de reserva na mesa.
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Lembre-se que neste momento o cliente ja comega a ter as primeiras impressoes do

restaurante.

Recepcionando o cliente

Quem é o responsavel por recepcionar o cliente na entrada do restaurante onde vocé

trabalha?

Em muitos dos restaurantes esta é uma tarefa realizada pelo maitre ou host(ess). Na sua
auséncia ou por recomendacao de um supervisor, 0 gargom devera executa-la. Um cliente
jamais devera ter a sensacao de abandono ao entrar em um restaurante.

Quando o cliente entrar no
restaurante, cumprimente-o
com um bom-dia, boa-tarde
ou boa-noite. Esteja
sempre com um sorriso No
rosto.

Informe-se se ele tem
reserva (se for um sistema
utilizado pelo restaurante).

Se tiver, encaminha-lo a

mesa.

N&o havendo reserva
pergunte se a preferéncia
é pela area de fumantes
ou ndo. Pergunte também
se o cliente tem alguma
outra preferéncia em
relacdo a localizagao da
mesa. Confira qual a
disponibilidade do
restaurante.

AN

Verifique 0 nimero de

pessoas. Confirme se 0

cliente ira aguardar por
outras pessoas.

Observe se existem
criangas, idosos ou
pessoas com
necessidades especiais.

Encaminhe o(s) cliente(s)
para a mesa escolhida. Va
sempre na frente para
indicar o caminho.

[
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Confirme se o cliente
conhece o tipo do
restaurante e 0s servigos
oferecidos. Se ele ainda
ndo conhece, este € 0
momento de vocé fornecer
todas as informagoes.
Garanta um servigo
tranquilo.

Acomode o(s) cliente(s). Se
houver crianga, verificar a
necessidade de cadeirinha
infantil; se houver cliente com
necessidade especial, acomode-o0
de acordo com a necessidade;
havendo senhoras, auxilie para
se acomodarem na cadeira;
esteja atento as preferéncias;
providencie um local para colocar
bolsas e embrulhos.

O Restaurante também
precisa ser seguro:

Quando estamos em um restaurante
ficamos descontraidos e despreocupados.
Procuramos aproveitar todas as situagoes.
A comida, a bebida, as companhias, a musica,
enfim tudo de bom que este momento

pode proporcionar.

\océ se sente responsavel em
proporcionar estas condi¢des aos clientes?

Entéo:

Fique atento a quem entra e sai do restaurante.
Monitore os pertences dos clientes.

Atengéo aos clientes que estéo se excedendo na
bebida. Lembre-se, € proibido servir bebida

alcodlica a menores.

Néo esquega que o alimento também deve estar sequro (veja o Guia do Manipulador -
seguranga de alimentos).
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Identificando e atendendo situagdes especiais

» Confraternizacdo, aniversario em familia ..... festa, barulho, muita gente, isto
indica uma mesa grande a servir: 0 que fazer para dar tudo certo?

- Acomode todos & mesa.

- Escolha uma mesa que néo incomode outros clientes que
n&o estéo participando do evento.

- Identifique o cliente responsavel pela mesa.

- Atengéo ao retirar a comanda.

- Saiba o pedido de cada cliente.

- Solicite ajuda no momento de servir.

m Quando um cliente esta sozinho

- Faga com que ele se sinta bem vindo.
- Evite acomoda-lo no centro do salo.
- Evite longa espera entre um prato e outro.

® Alguns executivos continuam suas reunides em restaurantes. Como um gar¢om devera se
comportar nesta situagao?

- Evite interromper conversas.

- Sirva de forma discreta.

- Néo se envolva nas conversas.

- Néo faga comentarios sobre o que ouviu.

® No corre-corre hoje em dia, muitas vezes o cliente ndo dispde de muito tempo para a
refeicdo. Entre no ritmo!

- Seja rapido e eficiente.

- Recomende pratos répidos.

- Informe a cozinha sobre o tempo do cliente.

- Tenha a conta encerrada logo apés o pedido de sobremesa.

® Mas quando o cliente esta em lazer, de férias.... quanto tempo para desfrutar!
- Procure identificar o ritmo do cliente para fazer o atendimento.

- Oferecga todos os servigos de alimentos e bebidas.
- Saiba informagGes e curiosidades sobre a sua cidade, pode ser Ultil.
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m Criangas necessitam sempre de ateng&o especial. Perceba os limites estabelecidos pelos
pais da crianga, nem sempre eles permitem muita aproximacao.

- Seja rapido e paciente.

- Mantenha as criangas distraidas, dentro do possivel.

- Oferega cadeira especial.

- Retire de perto das criangas objetos que oferegam perigo.
- Sirva criangas primeiro.

® \océ j& atendeu aquele cliente que nunca esta satisfeito? Pois €, eles existem
e precisam de atencdo também!

- Seja simpatico e objetivo.
- Esteja atento para entender o que o cliente quer.
- Evite criar situagbes polémicas.

m E aqueles clientes que necessitam de uma alimentagéo especial (dieta)?

- Conhega o cardapio e todas as opgdes servidas pelo restaurante.

- Ouga atentamente o cliente sobre as possiveis restrigées (sem sal, sem agticar, sem
camaréo, outras).

- Dé sugestbes.

- Registre na comanda todas as observagoes feitas pelo cliente.

- Alerte a cozinha.

- Néo o trate como doente.

@ sinTESE

Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui, @
construa uma frase resumindo as informagdes que lhe
parecam mais importantes sobre recepcionar e acomodar

o cliente.
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€) DESEMPENHO

No seu proximo turno de trabalho, observe a recepgdo e acomodagao dos clientes. Anote
suas observagdes, 0s pontos positivos e 0 que precisa ser melhorado. Na primeira
oportunidade compartilne suas opinides com sua equipe de trabalho.

p AVALIAGAO

1 - O que precisa ser evitado quando atendemos o cliente ao telefone do restaurante?

A) Atender ao terceiro toque.

B) Falar com outras pessoas ao nosso redor.
C) Ser cordial e educado.

D) Falar de forma clara e em bom tom de voz.

2 - Ao fazer a reserva de um restaurante é necessario saber do cliente:

A) Se ele vai comer carne ou peixe.

B) Qual a sua nacionalidade.

C) O dia e a hora em que deve ser feita a reserva.
D) Se ele vira de carro préprio.

3 - Séo pessoas que necessitam de uma atengdo especial no restaurante:

A) Criangas.

B) Senhoras.

C) Aqueles com necessidades especiais.
D) Todas acima.

4 - Arecepgao do cliente a porta do restaurante:

A) E uma atividade exclusiva do maitre ou host(ess).
B) E dispensavel.

C) Pode ser realizada pelo gargom.

D) N&o influencia na satisfacao de um cliente.
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5 - Em relagéo a bebida alcodlica:

A) Nao é preciso se preocupar com o cliente que se excede.
B) Menores de idade ndo podem ser servidos.

C) Idosos nao devem ser servidos.

D) N&o existem regras.

6 - Ao atender uma mesa com grande nimero de clientes o gargom deve:

A) Bater papo com todos os clientes para o ambiente ficar descontraido.
B) Ter muita ateng&o na retirada do pedido para evitar troca de pratos.
C) Servir tudo sozinho para mostrar sua eficiéncia.

D) Distribuir os clientes em mesas menores para facilitar o servigo.

7 - Ao atender clientes executivos:

A) Faga um servico lento.

B) Seja discreto e ndo se envolva nos assuntos dos clientes.
C) Pergunte sempre aos clientes se o servigo esta a contento.
D) Busque fazer um servigo bastante alegre e festivo.

8 - Atendimento mais lento e descontraido é adequado a qual tipo de cliente?

A) Apressado

B) Executivo

C) Em férias

D) Dificeis e exigentes.

9 - Se um cliente precisa de uma dieta especial:

A) Peca para que ele procure um restaurante dietético.

B) Evite que ele exija muita modificagéo no cardapio.

C) Preste atenc&o as restrigdes do cliente, registre na comanda e alerte ao cozinheiro.
D) Mostre impaciéncia.
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@ AQUECIMENTO

O cardapio é um instrumento importante para os estabelecimentos apresentarem os
servigos disponiveis ao cliente. O gargom deve mostrar que conhece muito bem o cardapio
do restaurante onde trabalha, assim podera atender com precis&o e utilidade, tirando
davidas ou dando sugestoes. Apresentar os servigos do estabelecimento ¢ a
competéncia trabalhada aqui.
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‘ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
g

Vocé sabe a diferenga entre um servico a la carte e um buffet?
Faca dois desenhos para representar essa diferenca.

Servico a la carte

© EXERCICIO

Use a imaginagao e crie um cardapio com os itens relacionados abaixo. Organize,
dé nomes criativos aos pratos, coloque as observagdes necessarias para facilitar
a escolha dos clientes. Dé um nome ao restaurante que tem esta variedade de
alimentos e sugira bebidas que acompanhem os itens a seguir. Depois converse
com um cozinheiro para juntos avaliarem as combinagdes sugeridas.

Servico de buffet

manteiga e tomate cereja.

molho madeira.

Salada Caprese Filé & parmegiana. Legumes ao vapor. Banana flambada.
(mussarela de Bufala, rodelas
de tomate e manjericao).
Salada de alface com Medalhdes de filé ao -
Pirao. Mousse de chocolate.

Salada Waldorf (maca,
aipo, nozes).

Filé de Linguado Belle
Meuniére.

Ervilhas na manteiga.

Crepe Suzette.

Salpicéo de kani-kama.

Peixada a Brasileira.

Batatas sauté.

Pudim de leite.

Casquinha de siri.

Filé de frango grelhado.

Arroz Branco.

Sorvete de creme com
calda de chocolate e
castanhas picadas.

Espaguete ao sugo.

Batatas cozidas.
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Escreva 0 nome do restaurante:

- Peixada a Brasileira
Ex.: Prato Brasileiro - Pirao Refrigerante Pudim de leite
- Arroz branco
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@-1 COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Quer aprofundar seus conhecimentos sobre 0s tipos de servigos de um restaurante?
Va em frente!

Vocé consegue diferenciar estes tipos de servigo?

A la carte

O cliente escolhe os alimentos e bebidas que ira
consumir através de opcdes oferecidas no
cardapio. Sao servidos na mesa.

Buffet

O restaurante mantém mesas (bufés) com
alimentos frios e quentes onde o cliente se serve
e volta para a mesa. Em regra as bebidas séo
~__servidas a mesa. Normalmente o cliente pode
N retornar para repetir.

E hora de apresentar os servigos ao cliente!

Quanto mais vocé conhecer sobre 0s servigos oferecidos pelo restaurante, melhor sera o seu
atendimento ao cliente:
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Que tal vocé sugerir
para a cozinha e bar
listarem todos os
itens que ndo estéo
disponiveis no dia e

deixar em algum
lugar visivel? Assim
nao havera o risco
de vender ao cliente
0 que nao tem.

cozinheiros, principalmente quando os cardapios forem renovados.

GUIADO GARGOM

Oﬁawdwa/

MESA N®

S

£ 1) £maqm£aawdammm

3) So udvwe sobre cad pralo. Cono 1 apreeilados o quois ot

 ingrediontes ililizados. O olientes podew o dividas.

4) Venifique cons a cozinhar 4o Todos ok pralis eitandior disponiveis

5) Saiba se a povgses sdio suiciendes para, e o wais pesiods.

agm@abmm%@wdvpmﬁﬂo&c@lag&%.

7) Coﬂﬁﬂd%ocaﬂahpwd&bebtdm'&mbmawpom Edalal

6) Confinue com o, eozinha, quais as allowagies do combinagio do
praos que podew sou folzs. Algunas vezes o clieto doigia Troown |

bebidus apreseudadas wo candipior eitondio digpowiveis mqm& da?

8) Couhegn ai Toouicas paras sowigo de cada wnas das bebidaa.

[ TOTAL

cop. 15.400

Estude os cardapios e tire todas as suas duvidas com os
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Comecgando o atendimento

1) Informe ao cliente o tipo
do servigo oferecido pelo
restaurante para que ele
possa escolher a sua
opgao de alimentos e
bebidas.

4) Conhega sobre cada
tipo de bebida oferecido
pelo estabelecimento para
que possa ser dada
informag&o ou sugestao
correta ao cliente.

GUIADO GARGOM

2) Ofereca ao cliente
alguma bebida antes de
fazer o pedido do prato.
Em caso afirmativo,
apresente o cardapio de
bebidas (a lista de bebidas
pode ser apresentada em
cardapio separado ou no
mesmc/)”dos alimentos).

5) Registre o pedido da
bebida em uma comanda e
encaminhe para o bar.

A\

)

«\
/7

3) O cliente devera ter um
tempo para fazer a sua
escolha.

6) Sirva a bebida.

7) Apresente o cardapio de
alimentos, faca venda
sugestiva.

8) Afaste-se um pouco e deixe o cliente a vontade para

fazer a sua escolha.

58




GUIADO GARGOM

9) Ao perceber que 0 10) Recolha os cardapios. 11) Encaminhe a comanda
cliente ja fez a sua com o pedido para a
escolha, aproxime-se e cozinha.

registre o pedido das
comidas. Confirme se o
cliente deseja manter as
bebidas que ja estao
tomando ou se deseja
fazer mais algum pedido.

Algumas observagoes

Criangas - ofereca a cadeirinha infantil, questione os pais sobre uma
possivel adaptagao do cardépio, afaste objetos cortantes.

Regra de etiqueta - o cardapio deve ser oferecido pelo lado direito do cliente
comegando pelas mulheres, primeiro as mais velhas, e
depois oferecer aos homens.

Couvert - geralmente séo compostos de cestinhas de pées, azeitonas,
manteiga ou outra iguaria. E servido ao cliente logo apos se
acomodarem a mesa.

Se o restaurante possui 0 servi¢o de couvert, pergunte se o
cliente deseja antes de colocar na mesa. Este € um servigo
opcional.

((%i% ““Couvert artistico - & cobrado por estabelecimentos que tém show ao vivo. O
cliente deve ser informado dessa taxa a ser cobrada.
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SOBRE COUVERT (disponivel em: http://www.mj.gov.br/DPDC/sindec/index.htm)

Olha a 4

A

&

Couvert - As variedades oferecidas ao consumidor como tira gosto (petiscos, pées, patés
etc), enquanto este espera pelo prato solicitado, séo conhecidas como couvert. O prego
do couvert deve obrigatoriamente constar no cardapio, além de estar fixado na tabela de
pregos exposta na porta do estabelecimento. O consumidor deve lembrar que o couvert é
opcional e, caso ndo seja de seu interesse, pode ser recusado. Se ndo houver recusa, o
couvert sera cobrado, mesmo que néo seja consumido.

Couvert artistico - Estabelecimentos com musica ao vivo, ou, qualquer outra manifestagdo
artistica que cobrem couvert artistico, devem fazer constar em seus cardapios, de forma
ostensiva, o valor cobrado por pessoa e os dias e horarios das apresentagdes. A

cobranga é admitida somente nos dias e horarios em que houver apresentagéo de

artistas no local.

Enogastronomia

A Arte De Harmonizar Cardapios E Vinhos
(Deise Novakoski e Renato Freire)

O livro trata dos aspectos envolvidos na combinag&o entre
pratos e vinhos. Para isso, apresenta dados relacionados
aos diferentes tipos de vinhos, principais mecanismos de
produgéo da bebida, grau de interferéncia nos alimentos,
métodos de cocgao de pratos, composicao de alimentos e -
sua relacdo de compatibilidade com os vinhos. Mostra,
também, como a harmonizagao acontece na pratica. Traz
cardapios exclusivos para situagdes especiais, com uma
selegdo das receitas mais interessantes e inusitadas, e
aponta as harmonizagOes apropriadas, com comentarios
sobre essas combinagdes. Um pequeno dicionario de
vinhos complementa e enriquece a publica¢do. 336p.

PUBLICACOES SENAC. Disponivel em http://www.senac.br/livrariavirtual/index.asp?ArealD=26.
Acesso em 19/07/06 &s 01:03.
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Quando vocé tiver oportunidade de
consultar uma biblioteca ou a Internet,
procure livros e curiosidades sobre 0
mundo dos alimentos e bebidas. Vocé
vera como esta inserido num trabalho
cheio de possibilidades...

CARDAPIOS OU
CARDAPIOS EXTRAVAGANTES. .

Vocé ja parou para pensar que em cada regido do mundo
existe uma culinaria especifica, e muitas vezes o que é normal
em alguns paises ou cidades € exotico e causam
‘repugnancia” em outros? Veja alguns exemplos:

- Gafanhotos fritos - Tailandia

- Grilos com chocolate - india

- Ovos enterrados e comidos quando podres - China

- Carne de cachorro - China

- Minhoca com tequila - México

- Cacas diversas (paca, veado, tatu, jacaré, cobra) - Brasil

- Ica (bumbum de tanajura frita com sal) - Brasil (Minas Gerais)

@ sinTESE

Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui,
construa uma frase resumindo as informagoes que lhe
parecam mais importantes sobre apresentar os servigos
do estabelecimento.
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@) DESEMPENHO

1 - Reuina-se com seus colegas de trabalho e fagam uma boa observagao no cardapio
apresentado no restaurante em que trabalham. Percebam sua apresentagao, seus pratos,
bebidas, informagdes Uteis, a atualizagéo dos pregos...

2 - Indiquem os ajustes necessarios e sugiram modificagdes que melhorem a qualidade dos
servicos apresentados.

3 - Apresentem um pequeno relatério das observagdes e sugestdes obtidas ao seu superior.
p AVALIAGAO

1 - Para dar um bom atendimento ao cliente o gargom precisa conhecer:

A) Todos os itens que constam no cardapio.

B) O gosto de cada cliente.

C) As possiveis modificagdes na composi¢ao dos pratos.
D) Ae C estéo corretas.

2 - E uma afirmativa correta:

A) O couvert deve ser oferecido ao cliente antes de ser colocado na mesa.

B) Nao é necessario comunicar ao cliente sobre a cobranga da taxa de couvert artistico.
C) O cardapio é oferecido ao cliente pelo lado esquerdo.

D) E uma boa prética gargons participarem da conversa dos clientes.

3 - Sobre o couvert;

A) E um servico opcional;

B) Deve estar obrigatoriamente no cardapio;

C) Deve estar fixado na tabela de pregos, exposta na porta do estabelecimento.
D) Todas estéo corretas.

4 - Um cardapio:
A) Deve estar limpo, sem rasuras, rabiscos ou amassados.
B) Deve conter todas as informagdes necessarias para atender ao cliente.

C) Pode ser jogado ao cliente se vocé estiver longe.
D) A e B estéo corretas.
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@ AQUECIMENTO

Historia baseada na poesia “Servir” de Gabriela Mistral

Toda a natureza
€ um servigo

Serve a nuvem...

Serve o vento...

=
<~

65
P

L\ \ [\ AW

Serve a chuva...

>

Onde haja uma arvore para
plantar, plante-a vocé.

Onde haja um trabalho
e todos se esquivem,

aceite-o vocé

PROBREMA

Onde haja um erro para
corrigir, corrija-0 voce.

E muito belo fazer o que os
outros se recusam...
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...Mas, ndo caia no erro de que

somente ha mérito nos
grandes trabalhos.

Ha pequenos servigos ‘
que sao bons servicos: ‘

AN

...pentear uma crianga

...0 0dio entre coragdes e
as dificuldades do problema.

...outros constroem.
Seja vocé o que serve.

Servirndo é
faina de seres
inferiores.
))

Seja vocé o que remove

a pedra do caminho,...

Hé& a alegria de ser
puro e de ser justo.

66
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
g

1- Descreva uma situacao que gostaria de viver, sendo bem servido em um restaurante.

2- Vocé acha que aplicar as técnicas corretas facilita o servigo
e permite maior satisfagéo do cliente? Por qué?

© EXERCicIO

1) Indique a seqiiéncia de servico dos itens abaixo, de acordo com as regras para bem servir.

@- COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Servindo o cliente
Vocé ja se deu conta de como um gargom deve ter habilidades, ao servir um cliente?

Carregar bandeja cheia, varios pratos em uma s6 mao, fazer de um garfo e uma colher um
alicate, servir pela direita e pela esquerda. Quanto desafio!
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Seguir as técnicas de servigo auxilia na agilidade e evita que acidentes ocorram. Existem
varias formas de servir um cliente, e elas vao ser determinadas a partir do padrao
estabelecido pelo seu restaurante.

A\
Conhecendo algumas modalidades de servi(;o:‘

AN

Servigo a francesa

0 gar¢om apresenta uma travessa com
os alimentos pelo lado esquerdo do
cliente que se serve. Os talheres devem
estar voltados para o cliente e a travessa
na altura do prato para evitar que
alimentos caiam sobre a mesa.

Servigo a inglesa direto @

0 gargom traz o alimento da cozinha em uma AN
travessa, apresenta ao cliente pelo lado

esquerdo e serve a comida com um auxilio de
garfo e colher em forma de um alicate.
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Servigo a inglesa indireto

0 gargom traz o alimento da cozinha em uma
travessa, apresenta ao cliente pelo lado
esquerdo. Coloca a travessa em uma mesa
auxiliar (guéridon) que ja tem pratos vazios,
monta o prato e serve o cliente pelo lado direito.

Servigco empratado Self Service

0 gargom traz o prato ja pronto da os alimentos (entrada, prato quente e
cozinha e apresenta ao cliente pelo lado sobremesa) ficam expostos em um bufé.
direito. Os clientes véo até o bufé, se servem a

vontade e depois retornam a mesa.
Recomendado para atender muitas
pessoas em uma refeigdo. Cabe ao
gargom servir as bebidas, limpar as
mesas e estar atento a necessidade de
reposicao e apresentacao do bufé.
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Regras para um bom servigo

- O garcom deve ter aparéncia impecavel e boa postura, nunca se inclinar sobre o cliente
nem sobre 0s alimentos.

- Use sempre uma bandeja para servir alimentos, bebidas, utensilios, etc ao cliente.
Normalmente as bandejas séo carregadas pela mao esquerda. Nunca encha a bandeja além
da sua capacidade e do peso que vocé pode aguentar e equilibrar. Mantenha a bandeja
sempre limpa.

- A 'sequéncia do atendimento € em regra: primeiro as criangas, depois as mulheres sendo a
prioridade das mais velhas, homens e por ultimo o anfitrido.

- A 'sequéncia de um servigo completo €é: bebida, salada, sopa, prato principal, sobremesa,
cafezinho e licor.

- Sopas podem ser servidas em pratos fundos ou consomé.

- Mantenha a mesa sempre abastecida com os complementos e condimentos. Faga sempre
uma revisdo evitando que copos sujos, garrafas vazias, etc, permanegam na mesa.

- Bebidas sao servidas pela direita do cliente e o copo nunca deve ser preenchido até a
borda. Exceto para bebidas que exigem, como parte do ritual (ex: saqué).

- Os pratos limpos devem ser servidos pela direita.

- Ao recolher os utensilios j& usados, primeiro retirar os pratos e depois 0s copos.

Servigos feitos pela direita Servigos feitos pela esquerda
Prato de mesa, sobremesa, Prato de pé&o e de saladas

fundo e consomé

Faca de mesa, sobremesa e peixe Garfo de mesa, sobremesa e peixe
Colher de mesa e sobremesa Lavanda

Copo e taca em geral Apresentacao de travessas
Servigo de bebidas Servigo a inglesa direto
Apresentacao de vinho Servigo a francesa

Acender isqueiro

Servigo a inglesa indireto

Servico empratado

Apresentacao do cardapio
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Servico de bebidas
Em um servigo de restaurante existe uma variedade de bebidas que podem ser servidas.
Quantas variedades de bebidas vocé conhece? Todas elas sdo servidas no restaurante onde

vocé trabalha?

Observe que, para cada uma delas, existe uma técnica de servigo e um copo especifico que
deve ser utilizado.

v :

Agua Vinho tinto Viinho branco Champanhe Licor
|
— =
i
]
fad = —_—
Cerveja Conhaque Martini Long drink Whisky

Regras gerais

- Alista de bebidas pode ser apresentada em cardapio separado ou no mesmo dos
alimentos.

- O cliente devera ter um tempo para fazer a sua escolha.

- Conhega sobre cada tipo de bebida oferecida pelo estabelecimento. Assim € possivel uma
informag&o ou sugestdo correta ao cliente.

- Cada tipo de bebida tera o seu copo adequado ao servigo.
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- Sempre pergunte sobre a adi¢do de gelo e agucar nas bebidas.

- O pedido deve ser registrado na comanda e encaminhado ao bar.
- Servir a bebida em bandeja.

- Estar atento a limpeza das garrafas e latas.

- Depois de colocar, bebidas em garrafa, no copo, gire um pouco a garrafa, evitando que o
liquido respingue ou derrame.

Orientacées para algumas bebidas:

Suco - normalmente é preparado na copa. Devera ser servido em
COpo proprio para suco, sem agucar. Servir a parte o agucar e
adocante, a ser colocado pelo cliente de acordo com o seu gosto.

Refrigerante e agua - deverao ser abertos na
frente do cliente. Nunca encher o copo até a boca

} % (ocupar apenas 2/3 do copo). Evite encostar a
boca da garrafa na borda do copo.

Cerveja - a lata ou garrafa devera ser aberta na frente do cliente.
Perguntar se deseja com ou sem espuma. Manter a sobra da
garrafa ou lata sobre a mesa, em protetor térmico, ou em
cagamba com gelo.

Se o restaurante servir chope, estar atento a pressdo do gas e a
temperatura. Caso apresente alteragdo, comunicar ao supervisor
para ser solicitada a manutengéo da chopeira.

Whisky e Vodka - Em uma bandeja colocar a garrafa da bebida,
uma cagamba com gelo, uma pinga, o dosador e 0 copo.
Aproximar-se da mesa pelo lado direito, perguntar a quantidade
de gelo. Servir o gelo com o copo ainda na bandeja. Colocar o
dosador na borda do copo e encher com a bebida. Despejar a
bebida no copo. Colocar um guardanapo ou porta copo na mesa e
colocar o copo, ja com a bebida, sobre ele.

Vinho é um servigo que requer maior formalidade!
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1) Apresentar, ao cliente que fez o pedido, o vinho ainda fechado, para ele conferir o rotulo.

2) Apds a confirmagéo do pedido, abrir a garrafa na frente do cliente. Colocar a garrafa sobre
uma mesa auxiliar, cortar e remover o involucro, retirar a rolha com o auxilio de um saca-
rolhas.

3) Oferecer um pouco de vinho, para degustacéo, ao cliente que fez o pedido. Se for uma
mulher a realizar o pedido, perguntar primeiro se ela deseja fazer a degustagéo.

4) Se aprovado servir primeiramente as mulheres, depois os homens e por ultimo o cliente
que fez o pedido. Se nao for aprovado, o vinho devera ser substituido.

5) Nao encher a taga até a boca. Durante toda a refeicdo a taga devera ter vinho.

6) Se o vinho for branco, manté-lo em balde com gelo, préximo & mesa do cliente. Quando
estiver vazia, manter fora do balde e perguntar ao cliente se deseja repeti¢ao.

7) A cada repeticdo, comega novo servigo, seguindo 0 mesmo ritual.
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- Vinho branco - Servir gelado. Recomenda-se encher a taga até a metade.

- Vinho tinto - Servir frio. Colocar menor quantidade que a do vinho branco. A
garrafa também nao devera ficar em cagambas com gelo, pois, ndo deve ser
servido gelado.

<O =0

- Champanhe - Servir gelada. Ao abrir, evitar provocar estampidos. Evitar
também o excesso de espuma na taca.

Desembaracando a mesa: @

1) O gargom deve estar atento para perceber se o cliente ja terminou a
refeicdo. Uma forma de identificar & observar se os talheres estéo em /
descanso sobre o prato por longo periodo.

2) Pega licencga e confirme se ja pode recolher o prato.

3) Retire cestas de paes, travessas, pratos e todos os materiais sujos
levando-os para a cozinha, copa ou area de higienizagao dos utensilios.
Cuidado na montagem e no transporte da bandeja com materiais sujos.
Facga o servigo de forma organizada e silenciosa.

4) Retorne a mesa e, se necessario limpe 0 excesso de sujeira que possa
ter ficado sobre a mesa. Use uma feiticeira, uma escovinha e pratinho, ou
pano limpo e pratinho. Nunca jogue sujeira das mesas no chao.

) J& com a mesa limpa, oferega sobremesa ao cliente.

) Fale das variedades, inclusive se tiver sobremesa diet, e apresente o cardapio.

) Anote o pedido na comanda.

) Encaminhe a cozinha ou copa.

) Leve a sobremesa em bandeja a mesa.

) Sirva a sobremesa.

) Percebendo que o cliente terminou a sobremesa, aproxime-se da mesa, ofereca o
cafezinho e/ou um licor.

8) O cliente recusando, retire os pratos sujos da mesa e mantenha-se atento a solicitagéo da
conta.

1
2
3
4
S
6
7
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Servico de cafezinho

1) Apds a mesa limpa, deixar apenas 0 copo com agua ou com vinho, se o cliente ainda
estiver bebendo.

2) Colocar a xicara, pires e colherinha a frente do cliente.

3) Colocar agucar e adogante na mesa.

Servigo de Bufé (self service)

1) Como em um servico de bufé os alimentos ficam expostos em balcées, ndo ha
necessidade do gargom servir 0s pratos prontos ao cliente, ele mesmo se dirige ao bufé e
monta o prato com livre escolha.

2) Neste tipo de servigo, cabe ao garcom a supervisdo do bufé para que os alimentos sejam
mantidos dentro dos critérios de temperatura, com boa apresentagao e em quantidade
suficiente.

3) A ele também compete abastecer os balcées com os utensilios apropriados ao servico;
servir bebidas aos clientes; retirar o material usado das mesas e rearrumar, se necessario;
atender as solicitagdes especiais de clientes; estar atento a necessidade de reposicao de
alimentos, para solicitar a cozinha.

Este € um servigo indicado para eventos com um grande numero de pessoas.

Plha a dica!!

Objetos que necessitam de troca:

Talheres que caem:

apanhe um prato de mesa limpo, pegue um talher limpo pelo cabo,
coloque sobre o prato, leve até o cliente e coloque na mesa. Pegue o
talher que caiu e leve para a area de higienizagdo de utensilios.

Talheres que precisam ser substituidos por troca de cardapio:
apanhe um prato de mesa, forre com um guardanapo e coloque os talheres que serdo
substituidos sobre ele. Transporte-o0s até a mesa e coloque-0s nos devidos lugares.

Guardanapos que caem:

pegue um prato limpo e, com o auxilio de um alicate pegue e coloque sobre o prato.
Transporte o prato até a mesa do cliente, e com o0 auxilio do alicate pegue o guardanapo e
coloque na mesa ao lado do cliente. Pegue o guardanapo que caiu no chéo e leve até o
local de roupa suja.
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Cinzeiros sujos:
Nunca deixe um cinzeiro sujo ou cheio sobre a mesa do cliente. Traga dois cinzeiros

limpos sobre uma bandeja. Coloque um dos cinzeiros sobre 0 sujo que esta na mesa do
cliente, cobrindo para que cinzas ndo caiam sobre a mesa ou sobre o alimento, e
transporte para a bandeja. Pegue o cinzeiro limpo e coloque na mesa do cliente. Leve os
sujos para area de higienizacao.

Toalha de mesa que sujou durante a refei¢éo:

Retire os objetos que foram atingidos como talheres, pratos, etc, enxugue o lugar com
auxilio de um guardanapo limpo. Se for jogo americano, troque por um limpo. Se for toalha
de mesa cubra a mancha com um guardanapo limpo ou troque a toalha, se necessario.
Para retirar a toalha, retire 0s objetos que estao sobre a mesa e coloque em uma bandeja
levando para o aparador ou mesa auxiliar. Pegue uma toalha limpa e faga a substituigéo
de forma simultdnea com a retirada da suja. Dobre a toalha e reponha a mesa. Leve a
toalha suja ao local apropriado para que seja lavada. No caso de sujeiras apenas de
migalhas, utilizar uma feiticeira.

@ sinTESE

Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui, @

construa uma frase resumindo as informagdes que lhe
parecam mais importantes sobre servir o cliente.

€@ DESEMPENHO

1 - Pesquise sobre as diversas modalidades de servigo, proprias para um gargom apresentar
ao cliente. Apresente aos colegas e supervisor, apontando quais ja séo utilizadas no seu
restaurante.
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1 - Em grupo, identifiquem o servico correto e coerente ao local onde vocés trabalham.
Levem suas conclusdes ao supervisor e adotem as medidas necessarias para implementar
esse Servico.

p AVALIAGAO

1 - E uma caracteristica de servico a francesa:

A) Realizado pela direita do cliente.

B) Os alimentos séo apresentados aos clientes em travessas.

C) Os pratos individualizados s&o servidos ja montados aos clientes.
D) O garcom serve o alimento ao cliente.

2 - Para servigo de alimentos e bebidas com um grande numero de pessoas 0 mais
recomendado é:

A) Empratado.

B) Ala carte.

C) A americana (self-service).
D) A inglesa.

3 - Recomendagéo de prioridade para servir cliente. Marque a sequéncia correta.

A) Anfitrido, criangas, mulheres e homens.
B) Anfitrido, mulheres, homens e criangas.
C) Criangas, homens, mulheres e o anfitriéo.
D) Criangas, mulheres, homens e o anfitrido.

4 - Utensilio basico, sempre presente em todos 0s servigos de alimentos e bebidas:

A) Bandeja.
B) Colher.
C) Panela.
D) Copo.

5 - Em relac&o ao servigo de bebidas, é correto afirmar:
A) Ao servir qualquer bebida o copo deve ser preenchido totalmente.
B) Existe um tipo de copo para cada tipo de bebida.

C) Latas e garrafas devem ser abertas longe da vista do cliente.
D) Ao servir bebida em garrafa, encoste a boca da garrafa na borda do copo para evitar pingos.
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6 - O servico de vinho:

A) Requer maior formalidade.

B) A garrafa sé deve ser aberta apds a aprovagéo do cliente.

C) Deve ser servida uma pequena quantidade ao cliente que solicitou para ele degustar.
D) Todas as respostas acima estéo corretas.

7 - Apos o cliente terminar o prato principal:

A) O garcom deve apresentar as variedades de sobremesa.

B) A mesa deve ser limpa de forma discreta sem causar desconforto ao cliente.

C) Os pratos usados devem permanecer na mesa até o cliente se retirar do restaurante.
D) O cafezinho deve ser servido de imediato

8 - Em relacdo ao servigo de bufé é correto dizer:

A) O garcom deve estar atento as necessidades dos clientes.

B) Cabe ao gargom montar e servir cada prato ao cliente.

C) Os alimentos ficam expostos em qualquer temperatura sobre um balcéo.
D) E um servigo recomendado quando h& poucas pessoas.

9 - E uma caracteristica de servico empratado:

A) Os alimentos ficam expostos sobre um balc&o, e o cliente se serve.

B) Os alimentos séo servidos ao cliente pelo gargom com o auxilio de um alicate.
C) O prato vem pronto da cozinha e é servido ao cliente pelo lado direito.

D) Travessas com alimentos sdo colocadas na mesa e o cliente se serve.

10 - Coloque a letra “D” ao lado de servigos que sdo realizados pela direita e “E” para os
realizados pela esquerda.

A) Bebidas ().

B) Prato de pdo ( ).

C) Apresentacdo de cardapio ().

D) Apresentagéo de vinho ().

E) Servigo a francesa ().

F) Copoetaga ( ).

G) Garfos de mesa, peixe e sobremesa ().
H) Acender isqueiro ().

|) Prato de mesa ().

J) Servigo empratado ().
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v‘v}
<QA AQUECIMENTO

Cada um... ...se completa no todo

Atuar como elo de comunicag&o pressupde que vocé faz parte de uma equipe de trabalho.
Saber o papel de cada um, estabelecer uma comunicagéo clara e eficiente e manter uma
postura de cooperacado sdo condigdes importantes para oferecer um servigo de qualidade.

. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
g

Como esta montada a equipe de trabalho em seu estabelecimento? Quantas pessoas fazem
parte? Quantos setores abrange? Como anda a comunicag&o entre vocé e os demais
profissionais da equipe?

© EXERCicIO

1 - Desenhe o caminho percorrido por vocé para atender o cliente, marcando todos seus elos
de comunicagao: cozinha, bar, caixa, porta de entrada...
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Porta de entrada

Caixa Mesa

Bar Cozinha

2 - Analise os instrumentos e regras estabelecidas para a comunicagéo entre os setores do
local onde vocé trabalha. Se achar necessario, proponha mudancas, converse com seus
colegas. Faga um relatorio com suas observagdes e encaminhe ao seu Supervisor.

"‘ COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Se vocé perceber, existe uma comunicacao freqlente entre os
clientes, a cozinha, o bar e o caixa. E 0 gargom quem faz esta
intermediagé&o.

Ja pensou em ter que guardar tudo na memoria?

Comanda é o instrumento utilizado pelo gargom, para registrar o
pedido feito pelo cliente e passar esta informagao para a cozinha,
para o bar e para o caixa.

Serve também para controlar os servigos do restaurante.

Quais os tipos de comanda que vocé conhece? Vamos falar sobre
elas?
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Comanda manual

E a mais usada. Vem em formato de bloco e cada
gargom deve possuir a sua.

o e
- _/) Os pedidos s&o escritos nela, por isso tenha
PG /}__/),,,,5/'} sempre uma caneta.
T Paa
///q) o= O] Normalmente as bebidas e comidas s&o
i gh // _//,/ o, tiradas em folhas separadas da comanda.
w/ ;?’/ ok gz //// AT \ i o | |
2 i o ) screva de forma legivel para
¢ /ﬁy/’;\/b 9/ @x que 0s cozinheiros e barman
\'\ 5«/// 960 ,,/’/ b L R possam entender. Um erro
Sl e et i na escrita ou na leitura resultara
A <ohr¥ X em erro no pedido e

provavelmente na insatisfagao
do cliente.

Evite rasuras, anote 0
pedido somente quando
perceber que o cliente
ja tem certeza do que

esta pedindo.
s \ Anote os detalhes de
A cada pedido.

\ Ex: filé mal passado.

1) Ouga atentamente o pedido.
2) Escreva a data e hora do pedido, o nimero da mesa e o nimero de clientes da mesa.
3) Anote os pedidos seguindo a ordem: entrada e prato principal.

4) Escreva a quantidade solicitada de cada prato (no pedido de alimento).

5) Identifique os clientes por numeros.

6) Escreva o numero do gargom e assine a comanda.
7) Repita o pedido para a confirmagéo do cliente.

8) Encaminhe a comanda para o bar ou cozinha.
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Comanda eletronica

Atecnologia também ja chegou aos restaurantes através da comanda eletronica.
Nela, o pedido é feito através de um pequeno aparelho eletrénico onde estéo registrados
todos os itens do cardapio.

Cada gargom tem seu proprio aparelho ou séo instalados terminais em alguns pontos
estratégicos do restaurante para o uso de todos. Quando o cliente faz o pedido, o gargom
digita o numero referente a escolha. Os dados sdo automaticamente enviados aos terminais
que ficam na cozinha, no bar e no caixa. Imagine quantas idas e vindas séo evitadas?

No momento do registro algumas observagdes feitas para a comanda manual deveréo ser
consideradas: ouga atentamente o pedido do cliente, repita para a confirmacao, registre o
pedido.

Algumas dicss

» Mantenha-se informado sobre os produtos e servigos que o estabelecimento coloca a
disposicéo do cliente. Saiba descrever todos os pratos.

» Identifique o tipo de cliente que esta sendo atendido para adequar os servigos prestados.
Tente entender a caracteristica de cada um deles. Ex: Um executivo normalmente quer
servico eficiente e rapido, ja um cliente em férias, quer conversar mais, saber informagdes
sobre o local, se preocupa com a eficiéncia, mas nem tanto com o tempo.

» Apresente todas as variedades de servigo e produtos ao cliente.

» Deixe o cliente a vontade para escolher, mas esteja atento para perceber se ele esta
indeciso em relagéo a algum item.

> Prepare-se para fazer sugestdes quando solicitado, mas evite impor sua sugestao.

» Nao tente vender apenas os produtos mais caros, pois, 0 mais caro nem sempre sera o que
satisfara o gosto do cliente.

» Seja sempre gentil e educado. Fale somente o necessario.

» Evite ouvir conversas de clientes, e, nunca comente sobre 0s assuntos que ouviu. y /

Lembre-se, seu maior objetivo é a satisfagéo do cliente, pois, cliente satisfeito sempre volta ——y

também faz a propaganda positiva do estabelecimento.
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A relagdao com a cozinha
Vocé ja se deu conta de como os resultados de um restaurante dependem de toda a equipe?
Né&o adianta um bom servico se a comida nao satisfaz ou se no final o cliente se aborrece

com a conta.

Estabelecer regras e saber a quem se dirigir em cada situagéo é importante para que os
servicos sejam rapidos e eficientes.

» Se ndo houver uma pessoa designada para encaminhar os pedidos ja retirados na
comanda até a cozinha e o bar, esta tarefa deve ser feita pelo gargom.

» Conhega quem € a pessoa que estara encarregada de receber as comandas.

» Entregue a comanda.

» Explique, caso tenha alguma observacao que fuja a regra. Ex: um prato dividido para duas
pessoas, troca de guarni¢do, substituicdo de algum ingrediente, uma bebida com ou sem
gelo, ou qualquer outra observacgao.

» Ao retirar o pedido da cozinha ou bar, confira se esta de acordo com o que foi comandado.
» Confira a apresentacao e a temperatura dos alimentos.

» Havendo algum problema, devolva de imediato solicitando a corregao.

» Avise ao cliente sobre uma possivel demora no servigo. Explique os motivos e pega
desculpas.

» Retorne para verificar se ja esta tudo corrigido e leve o pedido ao cliente. Cuidado no
transporte para nao haver acidentes e lembre-se que uma demora podera esfriar o alimento.

Depois disso, o cliente
recebeu o prato correto
e saiu extremamente
satisfeito com o servico!

O pedido O gargom pede entao
esta errado! para a cozinha trocar.
I | | [ |
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O gargom é a pessoa responsavel por transmitir os
desejos e pedidos dos clientes aos demais membros da

equipe que irdo materializar esses desejos.

Sendo assim é muito importante que o gargom saiba se

comunicar bem.

Formas de comunicagao

Escrita

Usada para anotar o
pedido do cliente em
uma comanda.
Quem vai ler devera
entender o que esta
escrito.

QN

— =

Corporal

Expressoes, gestos e
movimentos traduzem
desejos e sentimentos.
O cliente pode solicitar
um Sservigo ou
demonstrar se esta
satisfeito, apenas
através da expressao
do seu rosto.

Esteja atento e
cuidado com as suas
expressoes.

Verbal

Através de palavras e
do tom de voz o
gargcom vai estabelecer
o didlogo com o
cliente.

Saiba usar as
palavras.

Perceba se o cliente
exige formalidades.
Evite as girias.

OIFRANGOFRITO
O1CHARDONNAY

Eletrbnica ou digital

Usada para passar o
pedido do cliente para
a cozinha e para o bar.
Se for usar, procure
desenvolver a
habilidade.
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DICAS!

Ruidos no restaurante:

Feche os olhos e imagine vocé em um restaurante com seu (sua)
companheiro (a) ou algum amigo. Querem conversar e desfrutar
de uma refei¢do agradavel. De repente portas batem, barulho de
talheres se tocando, funcionérios falam alto, telefone toca
insistentemente... Como vocé se sentira?

Dessa forma o ambiente interfere na satisfagdo e impressao que o
cliente tera do restaurante.

E necessario tomar alguns cuidados:

» Evite bater portas. Verifique o seu funcionamento antes da abertura do restaurante para que
ela ndo esteja fazendo barulhos desagradaveis.

» Ao movimentar louga, talheres, empilhar pratos etc, faga de maneira suave.

> Polimento de utensilios deve ser feito na copa ou cozinha, nunca no restaurante.
» Realinhe mesas e cadeiras sem arrasta-las para nao provocar barulho.

» As conversas entre gargons quando acontecem, devem ser em baixo tom de voz.

» Monitore também o barulho que possa vir da cozinha. Fale com os cozinheiros em caso de
excesso de barulho (panelas batendo, conversas entre cozinheiros, etc).

ol
B “ W 1
=\
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Eu ndo aglento mais
esse barulho!
\amos para outro
restaurante!
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Comida ou bebida derramada sobre o cliente

Quando o cliente ou o gargom deixa cair alimento ou bebida sobre a roupa do cliente, ofereca
ajuda para limpar, mas seja muito discreto e s6 o faga se o cliente aceitar. Ofere¢a pano
umedecido, escovinha, talco para tirar gordura etc. Se foi 0 gargom quem causou o incidente
e o cliente esta aborrecido querendo cobrar o prejuizo que tera com a lavanderia ou perda da
roupa, chame o seu supervisor para conversar com o cliente.

Habitos de Segurancga Pessoal no Trabalho:

Durante as atividades desempenhadas pelos gargons, eles se expdem a algumas situacdes
que necessitam de atencao especial para evitar acidentes. Siga algumas orientagdes para
manter-se sempre apto ao trabalho.

» Muitas vezes o gargom precisa entrar em areas de cozinha e higienizagdo que podem estar
molhadas. Use sapatos com solado antiderrapante.

» Cuidado ao pegar em objetos cortantes. Segure sempre pelo cabo e se for se deslocar de
area, deixe a ponta voltada para baixo.

» Atencao ao pegar em utensilios de louga e vidro. Se estiverem rachados, trincados ou
lascados podem causar cortes.

» Para levantar objeto pesado, adote postura adequada:

- Separe as pernas na distancia dos ombros para manter equilibrio.
- Segure 0 objeto com as duas méos.

- Dobre os joelhos (n&o dobre a cintura).

- Mantenha as costas retas.

- Erga o objeto colocando o peso nas pernas.

- Mantenha o objeto préximo ao corpo.

- Se 0 objeto é pesado demais, solicite auxilio.

» Transportando objetos em carrinho, atencdo com a altura e arrume de forma a ndo
atrapalhar a sua visdo do caminho. Cuidado com as paredes.

» N&o corra pelas areas e olhe sempre o caminho que estiver fazendo.

» Cuidado com portas de vai e vem. Siga sempre 0s sentidos indicados, principalmente se
estiver carregando bandejas. :

» Nao carregue bandejas cheias demais.
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curiosidade

“Uma andorinha s6 nao faz verao”
“A uniao faz a forga”
“Um por todos e todos por um”

Séo ditados populares que incentivam e demonstram a cooperagao entre
as pessoas. Vocé lembra de mais algum?

@ sinTESE

@

Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui,
construa uma frase resumindo as informagoes que lhe

parecam mais importantes sobre atuar como elo de }
comunicagao.

€@ DESEMPENHO

Estabelega, junto com os cozinheiros e demais gargons, cddigos ou abreviagdes para agilizar
no momento da retirada da comanda. Exemplo: Filé mal passado podera ser escrito - Filé
M/P; Filé bem passado - Filé B/P; Filé ao ponto - Filé A/P.

Fagam um relatério com as sugestdes de vocés e encaminhem ao supervisor.

p AVALIAGAO

1 - O registro do pedido do cliente é feito em:

A) Comandas.

B) Qualquer pedago de papel.
C) Num bloquinho de notas.
D) Na memoria do gargom.
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2 - E um item sem importancia para ser registrado na comanda:

A) O prato e a bebida solicitados.
B) A quantidade do pedido.

C) O nimero da mesa.

D) O nome do cliente.

3 - Ao tirar um pedido, a atitude correta é:

A) Apressar o cliente na decisao.

B) Tentar vender o produto mais caro.

C) Confirmar com o cliente as opgdes feitas.
D) Inclinar-se sobre o cliente para ouvir melhor.

4 - Se o cliente fizer um pedido modificando o que esta no cardapio o gargom deve:

A) Apenas anotar na comanda.

B) Registrar na comanda e explicar ao cozinheiro.
C) Ignorar.

D) Modificagbes nunca sao permitidas.

5 - O garcom deixou cair alimento sobre o cliente. E recomendado que ele:

A) Peca desculpas e oferega ajuda.

B) Pegue um guardanapo e limpe imediatamente.
C) Continue servindo e finja que nada aconteceu.
D) Peca ajuda ao supervisor.

6 - Visando tornar o0 ambiente do restaurante mais agradavel, é correto:
A) Bater as portas assustando os clientes.
B) Manipular utensilios de forma brusca causando ruidos.

C) Conversar em alto tom com os colegas gargons.
D) Todas as alternativas acima devem ser evitadas.
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{Q} AQUECIMENTO

O gargom ou a garconete ndo deve limitar sua atencdo as suas fungdes especificas. E
importante saber que sua ocupacao esta intimamente ligada a atuagdo dos cozinheiros(as),
ajudantes e barmen na preparagédo dos alimentos e bebidas. Além disso, o gargom é
responsavel pelo marketing e venda dos produtos feitos pelos cozinheiros e barmen. Portanto
é preciso conhecer esses produtos e suas composigdes. Prepare-se para uma breve viagem
neste mundo de possibilidades...

‘ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
g

Como ¢é sua atuagao na cozinha? Ja trabalhou neste setor? Nunca trabalhou, mas se
interessa? N&o sabe fritar um ovo??

© EXERCICIO

1 - Escreva abaixo os ingredientes de um dos pratos principais, oferecidos no restaurante em
que vocé trabalha. Pega a ajuda do cozinheiro(a) se for necessario.

2 Descreva os principais ingredientes dos drinks abaixo:

Irish Coffee Dry Manini‘i
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"‘. COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

O conhecimento de Cardapio de Bebidas e seus produtos incluem entre outros:
m Classificagbes de bebidas alcodlicas e as principais bebidas que
compGem cada uma das classificagées:

- Destilados (uisque, rum, gim, vodka, saké, tequila).
- Licores.

- Viinhos (tinto, branco e champagne).

- Bebidas Maltadas (cervejas).

Tipos mais comuns de Destilados:

Uisques (Destilado de Cereais)

- Uisque Escocés:
m Puro malte: Glefiddich.
m Blended 8 anos: Ballantines, Johnny Walker, Red Label, Black and White.
m Blended 12 anos: Ballantines 12 anos, Johnny Walker, Black Label, Chivas Regal.

- Uisque Nacional:
m Teachers, Bells.

Em muitos bares os clientes se referem ao modo de servir uisque como: uisque cowboy ou
uisque on-the-rocks, ou seja, servido puro ou com gelo.
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Vodka (destilado de cereais ou batatas):

- Vodkas Nacionais:
m Smirnoff, Orloff.

- Vodkas Importadas:
m Absolut, Stolichnaya, Wyborowa.

Vodka faz parte da composicado de varios drinks, mas também é servida pura. Quando
servida pura a vodka dever ser servida gelada!!!

Gim (destilado composto de cereais):

- Gim Nacional:
m Gilbey's.

- Gim Importado:

m Beefeater, Tanqueray, Gordons.
(1]

16
®

Tipos mais comuns de Licores:

Sabor nozes - Frangelico, Amaretto.

Sabor frutas - Creme de Cassis, Grand Marnier.
Mentolado - Creme de menta.

Cremoso - Baileys original Irish Cream.

Sabor uisque - Drambui.

Sabor Café - Tia Maria, Kahlua.

Sabor Chocolate - Creme de Cacau.

Existem varios tipos de licores, acima estéo listados alguns dos licores mais vendidos no
mercado brasileiro. O gargom precisa conhecer o0s tipos de licores disponiveis no seu
estabelecimento, assim como o sabor caracteristico de cada um dos licores para melhor
descrever o produto aos clientes e consequentemente melhor realizar uma venda sugestiva
ao final da refeicao.

Vinhos - Tipos de vinhos:

Vinhos Tintos - Merlot, Cabernet Sauvignon, Pinot Noir, Malbec.
Vinho Branco - Chardonay, Chablis, Sauvignon Blanc.
Espumantes - Champagne, ProSecco, Cava.
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Principais produtores de vinho:

- Argentina.

- Australia.

- Brasil.

- Canada.

- Chile.

- Franca.

- Alemanha.

- ltalia.

- Portugal.

- Espanha.

- Africa do Sul.
- Estados Unidos.

E importante que o garcom saiba identificar e descrever as informagdes principais em relagéo
aos vinhos servidos em seu estabelecimento. Algumas destas informagdes s&o:

Nome do vinho.

Safra.

Tipo de uva.

Vinicola.

Pais e regido de origem.

Tipo do vinho: tinto, branco, espumante etc.

Todas as informagdes acima podem ser encontradas no rétulo dos vinhos. Se seu
estabelecimento contar com um Sommelier ou um Gargom especializado em vinhos, ele
pode ajudar a identificar estas informagdes. Existem vérios sites especializados em vinhos
que podem ajuda-lo a se familiarizar com essa bebida tdo especial.

Aqui véo alguns deles:

Enciclopédia do vinho: http://www.e-vinho.com.br/
Academia do vinho: http://www.academiadovinho.com.br/

Drinks

Agora que vocé ja viu os principais tipos de bebidas devemos explorar também o mundo do
bar e seus drinks. O garcom deve conhecer todos os drinks contidos no cardapio assim como
os drinks classicos. Varios sites podem ajuda-lo nesta sua tarefa. Seguem dois sites onde
vocé pode iniciar suas pesquisas:

Drinks e Drinks: http://www.drinksedrinks.hpg.ig.com.br/

96



GUIADO GARGOM
Alquimia dos Coquetéis : http://lwww.portaldoscoqueteis.com.br/portal/

Nestes sites vocé pode encontrar as respostas ao exercicio de preparagdo de bebidas
apresentado anteriormente, assim com receitas para outros drinks surpreendentes como o
Tequila Sunrise:

TEQUILA SUNRISE (Tequila Nascer do Sol)

- 1 Dose de Tequila

- cubos de gelo

- 4 doses de suco de laranja
- 2 lances de Grenadine

- 1 fatia de laranja

- 1 cereja ao Maraschino

Despeje a Tequila sobre o gelo. Misture com o suco de laranja.
Acrescente o Grenadine. Decore com a fatia de laranja e a cereja.
Sirva com um canudo.

Preparagao basica de alimentos

Para melhor vender e servir os pratos do cardapio, 0 garcom deve conhecer a nomenclatura
basica utilizada em restaurantes, os cortes de carnes mais comuns, 0s molhos mais
utilizados e os termos mais empregados nos restaurantes:

Abaixo estao alguns destes termos:

1 - Cortes de carnes

i . m Bovina

—~

- T- bone steak
- Escalope

- Filet mignon
- Baby-beef

- Picanha

- Contra-filé

\/ m Suina
- Picanha

- Bisteca
- Costela
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V%

( B .
53 m Carneiro/Cordeiro
- Carré
- Costela
- Paleta

o \\W;
m Peixes

- Filé
- Posta

Peca ao chefe da cozinha ou ao cozinheiro do seu estabelecimento que demonstre, para a
equipe do saldo, os diversos tipos de cortes listados acima, inclua também outros cortes
disponiveis no cardapio do seu restaurante.

2 - Tipos de frutos do mar

10y
N

B m Moluscos
! 100,

- Polvo \\OOO
- Lula

- Ostras (<

- Mariscos \

A

5

@% m Crustaceos
///

- Lagosta
- Camaréo
- Caranguejo

Quais dos frutos do mar acima listados vocé serve em seu restaurante? Como € que eles sao
preparados?

3 - Tipos de molhos (e sua composicao principal).
Segue lista de alguns dos molhos classicos mais comuns:

- Molho Béarnaise - molho com base de gemas de ovos, manteiga e vinho branco.
- Molho Béchamel - leite e roux (mistura de farinha de trigo e manteiga), noz moscada.
Também conhecido como Molho Branco.
- Molho Madeira - molho escuro (molho espanhola, réti ou demi-glace) finalizado com vinho
madeira (champignon fatiados opcional).
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- Molho Poivre - molho escuro (molho espanhola, réti ou demi-glace)
com pimenta do reino em graos.
- Pesto - nozes (normalmente pinoli) manjericéo fresco, azeite de oliva,
alho e queijo parmeséo.

Estes s&o apenas alguns dos molhos mais comuns, liste abaixo outros molhos que aparecem
no cardapio do seu restaurante e pega aos cozinheiros que ajudem na descrigéo dos
ingredientes:

@ siNTESE

Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui,
construa uma frase resumindo as informagoes que lhe
parecam mais importantes sobre a preparagao basica de
alimentos e bebidas.

@) DESEMPENHO

1 - Reveja a receita que vocé escreveu no Exercicio 1 e planeje um dia com seus colegas da
cozinha, para participar da sua realizagao. Depois, faga a sugestao desse prato aos seus
clientes, preparado para responder qualquer duvida. Faga isso com outros pratos, se
possivel.
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2 - Registre aqui os aprendizados mais significativos, preparando este alimento com seus
colegas, para o desempenho de sua ocupacao.

p AVALIAGAO

1 - Bebidas alcodlicas destiladas mais comuns s&o:

A) Vodka, uisque, gim.
B) Vodka, vinho, gim.

C) Uisque, vinho, licor.
D) Uisque, licor, cerveja.

2 - Cortes de carne suina:

A) Picanha, bisteca, paleta.
B) Picanha, bisteca, costela.
B) Bisteca, contra-filé, paleta.
C) Costela, contra-filé, paleta.

3 - Conhecer a preparagao basica de alimentos e bebidas é
importante para o gargom porque:

A) Permite que ele responda com seguranga qualquer davida sobre o cardapio,
além de estimular a venda sugestiva.

B) Ele pode ser um substituto na cozinha, quando for necessario.

C) Ele pode dar palpite no pedido dos clientes.

D) Permite que ele se comunique, eficientemente, com a equipe da cozinha.
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@ AQUECIMENTO

T TTTF T " ¥ w T & T

| Mais uma noite de
sucesso no restaurante!

Bel VITIUU %

esTAURANT E

Boa recepcgao,... -
. |]

I\L ...,.bom atendimento, ...
[ 1Y

Nada melhor do que terminar um dia de trabalho satisfeito. Finalizar os servigos é a
competéncia abordada aqui. A seguir algumas atividades para refletir e exercitar habilidades e
conhecimentos sobre esta parte de seu dia.

. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
g

1 - Em seu restaurante como funciona o sistema de fechamento de contas? Quais os
cuidados que vocé costuma ter para evitar problemas e garantir um encerramento de servigos
tranqtiilo?
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2 - Resuma com uma frase o resultado de um bom dia de trabalho de um gargom.

€& EXERCICIO
ELES ACABARAM A REFEICAO, MAS Alguém pode ,
NINGUEM APARECE PARA FAZER O me trazer a conta, 4
ATENDIMENTO FINAL. por favor!

APOS ALGUMAS
TENTATIVAS,

O CLIENTE, POR
FIM, SE IRRITA.

ALEM DISSO, A CONTA DEMORAE DA MESMA FORMA, O TROCO
QUANDO CHEGA ESTA ERRADA. VEM FALTANDO DINHEIRO.
7,
\\
=
Té erradal & A | Tafaltando!

O resultado? Eles foram embora irritados
e certamente ndo voltardo mais. I1sso sem
falar na propaganda negativa que poderdo
fazer do restaurante.
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1 - Avalie a cena descrita acima, liste os erros e descreva como vocé finalizaria esse
atendimento para que tais situacdes fossem evitadas.

2 - Na sua opinido, qual a impresséo que estes clientes tiveram desse restaurante? Qual a
probabilidade de retornarem em uma proxima oportunidade? Como esta situagao se reflete
no empreendimento e para os funcionarios?

3 - Observe o desenho do restaurante abaixo, depois de um dia inteiro de trabalho. Registre
a sequéncia das agdes que vocé realizaria para limpar o local, preparando-o para o dia
seguinte.

@- COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Finalizando o servigo

m Apos a realizagao de todas as etapas do servigo, certifique-se de que o cliente ndo deseja
algo mais.
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m Afaste-se um pouco da mesa e aguarde o cliente solicitar a conta, pois, essa iniciativa
sempre deve partir do cliente.

® Uma vez que o cliente solicita a conta, o garcom deve solicitar ao caixa que faga o
fechamento da mesa.

m Confira a conta. Verifique se os itens foram cobrados corretamente: se os pregos estdo de
acordo com os escritos no cardapio; se a soma esta correta.

Como estao as suas habilidades numéricas? Elas tém uma ﬁ
importancia muito grande neste momento. Faga uma revisao sempre =

que se sentir inseguro @

m Coloque a nota no porta-nota e apresente ao cliente de forma discreta. Deve
ser colocado do lado direito do cliente que pediu a conta ou no centro da mesa.

m Afaste-se da mesa e aguarde o cliente solicitar para que faga o pagamento.

m Esteja ciente de todas as formas de pagamento (dinheiro, cheque, cartdo etc), que o
estabelecimento dispde, para esclarecer os clientes. Este € um momento que exige muita
atengao e discri¢do do gargcom.

® Se o0 pagamento for feito em dinheiro, confira o troco. Coloque dentro do porta-nota junto
com o recibo e entregue ao cliente que efetuou o pagamento.

® No caso de gorjeta, aguarde o cliente se retirar do restaurante para que seja recolhida.

Qual a regra para o tratamento de gorjetas adotada pelo seu @
restaurante? Lembre-se de que ela devera ser cumprida. =

Se vocé discorda, ou tem dlvidas, converse com 0 Seu supervisor. @

Algumas Normas:

- Os funcionarios tém permissao para ficar com suas gorjetas.
- Os funcionarios partilham com alguns colegas.
- As gorjetas sdo somadas e divididas igualmente para todos.

Avaliando a satisfagao do cliente

Em alguns estabelecimentos ha um sistema formal de avaliagao de satisfagéo do cliente
(questionario). Através dele o cliente tem a oportunidade de informar a sua impresséo sobre
os servigos e produtos oferecidos. Pode também fazer comentérios (elogios, sugestdes ou
reclamacgoes).
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Formulario de avaliacdo:

- Normalmente é entregue apds a finalizagao de todos os
servigos, no momento em que ele aguarda a conta.

- Sempre tenha uma caneta disponivel para o cliente usar.

Quando n&o existe um questionario de avaliagcéo, o
garcom pode fazer verbalmente, com frases sugestivas
que permitam uma oportunidade para o cliente falar se for
de sua vontade.

Vocé também pode
aplicar verbalmente.
(e ~ 3
C e Y
3 JQ OL )
(] ]
< ?
—
Deixe formulario e caneta
sobre a mesa do cliente. / : Y

JrEm ]

A musica poderia
estar em um
i volume mais baixo. ! '

¢ g
i
O ambiente é muito

agradavel e a
comida saborosal

TTZ7 T1 TET )5 e e o S

S VEs.téo satisfeitos senhore

I L

Ay

H

Portando-se perante reclamagodes

Todos os estabelecimentos que vendem ou prestam servigos estao sujeitos a reclamacgoes e
insatisfagdo por parte do cliente. O diferencial é a forma como estas reclamacdes séo

tratadas.

Lembre-se, 0 gargom esta sempre na linha de frente, é importante estar preparado para

situagdes de reclamacao.

1) Mantenha a tranquilidade.

2) Escute o que o cliente tem a dizer sem interromper.
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3) Reconhega o erro, se houver, sem procurar justificativas.
4) Resolva o problema, e desculpe-se com o cliente.

5) Se ndo estiver a seu alcance, peca licenga e comunique de imediato ao seu supervisor.
Relate todo o fato para que o supervisor ja chegue ao cliente com uma solugéo.

(F=)
&

-‘ =
Mantenha a calma,... ...escute o cliente,... ...e resolva da melhor formal!
A saida do cliente .
- Auxilie o cliente no momento de deixar a mesa. o\
° A
- Tenha uma atencé&o especial com as criangas, as senhoras
€ as pessoas com necessidades especiais.
\
- Verifique se os clientes ndo estéo esquecendo nada (bolsas, ya
embrulhos etc). P~
- Encaminhe o cliente até a saida e agradeca pela presenga. 4
=

- Retorne as suas atividades. \( ==

b

O fechamento do restaurante

Apods a saida de todos os clientes, algumas tarefas deverao ser realizadas visando manter a
organizagao do restaurante para o funcionamento do dia seguinte.

- Recolha todo material sujo do restaurante e leve até a area de higienizagao.

- N&o permita que nenhum material com restos de alimentos fique dentro do restaurante para
ser retirado no dia seguinte. Desta forma evitara que pragas se sintam atraidas e o
restaurante fique com cheiro desagradavel.

- Os aparadores devem ser arrumados.

- Retire toalhas ou jogos americanos sujos das mesas. Encaminhe ao local estabelecido pelo
supervisor.
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- Mantenha mesas e cadeiras organizadas de forma a facilitar a limpeza do piso, pela equipe
responsavel por esta tarefa.

- Desligue aparelhos elétricos, ar condicionado ou qualquer outro equipamento que se faga
necessario.

- Apague as luzes.

- Feche as janelas e portas.

Obijetos esquecidos no restaurante pelo cliente:

- Dizem que guarda-chuva foi feito para ser esquecido. Quantos ja foram
deixados por clientes no restaurante em que vocé trabalha?

- O estabelecimento no qual vocé trabalha tem alguma regra para o
tratamento de objetos esquecidos por clientes?

- Sugerimos a criagdo de uma planilha onde possa ser registrado todo
objeto esquecido e que seja de conhecimento de todos os funcionarios.
Assim, quando o cliente retornar para buscar, em horario diferente do turno
de trabalho do gargom que encontrou, podera ter seu objeto devolvido.
Se for objeto de valor (carteira, joias, outros), o supervisor da area deve ser

informado imediatamente. K

Emergéncias:

Casa cheia, clientes satisfeitos, todos trabalhando em harmonia, de
repente......... um cliente passa mal, ou alguém grita FOGO........ O que
fazer? Como se comportar?

- Situagdes de emergéncia sdo imprevisiveis e podem acontecer a qualquer 7

momento.

- Manter-se calmo é fundamental para compreender qual a agéo que deve
ser tomada em cada situagao.

- Cada casa tem as suas normas para situacdes de emergéncia. E
indispensavel que vocé as conheca.

- Saiba onde fica a lista de telefones Uteis (bombeiro, policia, hospitais,
servico de ambuléncia, outros). /)
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- Conheca as saidas de emergéncia do restaurante.

. o 7
- Se um cliente passar mal, ofereca ajuda imediatamente e chame o seu E
SUPErvisor.

- Um curso de primeiros socorros e participagdo numa brigada de incéndio
é importante para quem trabalha com o publico. Pode Ihe deixar mais

seguro em situacdes de imprevistos. \

CURIOSIDADE

As reclamagoes mais comuns em restaurantes:

» Comida ou bebida que nao corresponde ao que foi pedido.
« Temperatura inadequada do alimento.

*Prato do cardapio em falta.

* Servico lento.

*Bebida ou comida estragadas.

*Falta de higiene.

*Reservas ndo cumpridas.

*Demora na apresentacéo da nota.

*Erro na nota.

Compare com o seu restaurante. Estas sdo as reclamagdes mais comuns?
O que vocé normalmente faz para evita-las?

@ siNTESE

Depois de tudo o que vocé leu, refletiu e escreveu até aqui,
construa uma frase resumindo as informagdes que lhe
parecam mais importantes sobre finalizar os servigos.
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@) DESEMPENHO

1) Relina-se com seus colegas de trabalho e discutam sobre as experiéncias vividas por
vocés, onde clientes sairam satisfeitos e insatisfeitos do restaurante. Liste os elogios e as
reclamagdes mais comuns. Discuta como tratar as reclamacdes.

2) Ainda em grupo, elaborem um questionario para medir a satisfagdo de seus clientes,
determinem um periodo para aplicagao e por fim, analisem os resultados apresentando ao
supervisor.

p AVALIAGAO

1 - Posicionamento recomendado ao gargom, ap6s a finalizagéo dos servigos e espera
pela solicitagéo de fechamento da conta:

A) Na cozinha.

B) Na porta de saida do restaurante olhando o movimento da rua.
C) Préximo a mesa do cliente aguardando ser chamado.

D) No bar.

1 - Ap6s receber do caixa, a conta do cliente, o gargom:

A) Avalia se os itens e valores cobrados esté@o corretos e depois entrega a conta ao cliente.
B) Entrega imediatamente a conta ao cliente sem fazer verificagdes.

C) Entrega ao maitre para que ele avalie a conta.

D) Entrega ao cliente e deixa que ele verifique a conta e chame se tiver algum erro.

3 - Aquem entregar a conta e de que forma?

A) A pessoa mais idosa e no centro da mesa.

B) A pessoa mais nova e pelo lado esquerdo.

C) A pessoa que solicitou a conta e pelo lado direito da mesma.
D) A qualquer cliente da mesa, sem regra.

4 - Para avaliagdo da satisfagao do cliente o gargom:

A) Entrega o formulario de satisfag@o, se o restaurante tiver.

B) Estimula comentarios através de perguntas ao cliente, sem insisténcia.

C) Observa o comportamento do cliente, pois, neste momento ele pode emitir sinais da
insatisfacéo.

D) Todas as respostas acima estéo corretas.
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5 - E comportamento adequado perante a reclamagéo de clientes:

A) Mostrar que o cliente esta errado.

B) Nunca assumir o erro do restaurante, mesmo que tenha acontecido.

C) Nao comentar com o supervisor, pois, ele nunca deve ficar sabendo dos clientes
insatisfeitos.

D) Nenhuma resposta acima.

6 - Como o gargom deve proceder quando o cliente j& pagou a conta e esta levantando da
mesa para se retirar do restaurante:

A) Abandonar o cliente e atender outros clientes.

B) Auxiliar o cliente a se retirar da mesa, observar se estédo levando todos os pertences,
encaminhar até a saida do restaurante e se despedir agradecendo.

C) Mesmo que perceba que os clientes estdo esquecendo algo, ignorar.

D) Aguardar ao lado da mesa e s6 auxiliar os clientes se tiver recebido gorjeta.

7 - Antes de fechar o restaurante e ir embora a limpeza é importante para:

A) Evitar que restos de alimentos atraiam pragas.

B) Evitar cheiro desagradavel no dia seguinte.

C) Deixar o restaurante preparado para o dia seguinte.
D) Todas as respostas acima estéo corretas.

8 - Séo fatores criticos de sucesso na relagao gargom para com o cliente:

A) Transmitir confianga quando pegar em dinheiro, cheque ou cartdo do cliente.
B) Ser lento na solugao dos problemas.

C) Nunca dar sugestdo, mesmo quando solicitada.

D) Nunca tratar clientes de forma diferenciada mesmo que a situacao exija.

9 - Séo fatores criticos de sucesso na relagao gargom para com o estabelecimento:

A) Esconder as ocorréncias desagradaveis, com clientes.

B) Cumprir todos os procedimentos de organizagao, limpeza, e de servico.

C) Descuidar dos materiais, pois, ndo séo do gargom.

D) Trabalhar do jeito que achar correto.

10 - Assinale um comportamento indesejavel de um gargom:

A) Observar o cliente todo o tempo que ele estiver no restaurante para antecipar-se ao

atendimento de suas necessidades.
B) Buscar intimidade com o cliente puxando conversa a todo momento .
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C) Transmitir confianga ao cliente, principalmente no fechamento da conta.
D) Avaliar a satisfagéo do cliente.

11 - Em uma situagé@o de emergéncia:

A) E impossivel ndo se apavorar.

B) Se proteja.

C) Esconda do cliente.

D) Se mantenha calmo para tomar a melhor decisao.

12 - Ao perceber que uma cliente esqueceu a bolsa sobre a mesa do restaurante:
A) Deixe no mesmo lugar para ver se ela volta para pegar.
B) Pegue e informe ao supervisor para que seja feito o registro.

C) Pegue e guarde no seu armario até a cliente procurar para devolver.
D) Leve para sua casa pois € o lugar mais seguro.
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Vocé acabou de completar o caminho elaborado para o exercicio das competéncias
necessarias, tornando-se um(a) profissional preparado(a) para a Certificacao Profissional na
Ocupagao de Gargom ou Gargonete. Além disso, durante as sessdes de aprendizagem
percorridas, vocé aprimorou seus conhecimentos, adquiriu novas atitudes e habilidades para
atuar com destaque no empreendimento em que trabalhar.

Porém, sua qualificacdo nao acaba por aqui. Agora vocé tem nas maos muitas possibilidades
para melhorar o desempenho na sua ocupagao. Durante as 08 sessdes de aprendizagem
percorridas, vocé realizou atividades para promover a exceléncia em servigos. A etapa
Desempenho proporcionou atividades de intervengao no local de trabalho, onde vocé
produziu materiais importantes para continuar promovendo a qualidade dos servigos e a
satisfagdo do cliente.

s aprendizagem

- Verificagdo das condicdes de seguranga, higiene e hospitalidade do restaurante.
- Avaliagéo da apresentagéo pessoal da equipe de gargom.
- Sugestdes para melhorar a qualidade no atendimento.

- Pesquisa sobre técnicas usadas para a distribuicao dos utensilios na mesa.

- Observagéo e analise sobre a recepgéo e acomodacéo dos clientes no restaurante.

Sessao 4 - Observagdo, andlise e sugestoes para o cardapio utilizado no restaurante.

- Pesquisa sobre as diversas modalidades de servicos, proprios para um garcom
apresentar ao cliente.

- Criagdo de codigos e abreviagdes para agilizar a comunicagéo entre gargons e cozinha.
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Sessao 7 - Preparagao de um prato do cardapio com a equipe da cozinha.

Sessao 8 - Criagéo de um questionario para medir a satisfagao dos clientes.

Vocé pode também dar continuidade a alguma atividade realizada que foi mais prazerosa ou
que provocou uma mudanga bem positiva. Continue planejando seus estudos e tarefas,
transformando seu local de trabalho num verdadeiro espago de aprendizado e
aperfeicoamento constante.

Bom trabalho!
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Glossario

Aparador - Movel pequeno que fica em local estratégico do restaurante. Nele sdo colocadas pequenas quantidades
de materiais para uso durante o servigo.
Cardapio - Lista variada de alimentos e bebidas servidos em um restaurante.
Chafing dish - Equipamento de diversas formas e tamanhos para realizar o banho maria e manter alimentos quentes em um bufé.
Cloche - Utensilio que serve para cobrir o prato com o alimento,a ser transportado da cozinha até o cliente.
Consomé - Utensilio utilizado para servir caldos e sopas.
Guéridon - Carrinho utilizado como apoio para servigo de mesa.
Host - Anfitrido, pessoa que fica na entrada do restaurante e cuida da recepgéo dos clientes.
Hostess - Anfitria (ver a palavra “host”).
Lounge - Sala de estar, um saldo mobiliado com sofas, localizado em restaurante ou hotel, onde séo servidos drinks.
Maitre - Aquele que coordena e supervisiona a equipe € 0s servicos de um restaurante.
Ménage - Conjunto de utensilios para colocar sal, azeite, pimenta, etc. levados @ mesa durante o servico.
Mise en place - Expresséo de origem francesa que significa arrumagao, colocar em ordem. E o conjunto de trabalhos,
previamente executados, para colocar o local, os objetos, os alimentos e as bebidas em ordem.
Praga - Divisdo imaginaria do restaurante agrupando um conjunto de mesas que estara sob a
responsabilidade de determinado gargom.
Réchaud - Suporte de panelas ou travessas utilizado para manter alimentos quentes.

Gabarito

Sessdol: 1-b; 2-c; 3-c; 4-d; 5-b; 6-a

Sessdo2: 1-b; 2-c; 3-d; 4-d; 5-d; 6-a

Sessdod: 1-b; 2-¢; 3-d; 4-c; 5-b; 6-b; 7-b; 8-c; 9-c

Sessdo4: 1-d; 2-a; 3-d; 4-d

Sessao5: 1-b; 2-c; 3-d; 4-a; 5-b; 6-d; 7-b; 8-a; 9-c; 10-D/E/D/D/E/D/E/D/DI/D
Sessaob: 1-a; 2-d;3-c; 4-b; 5-a; 6-d

Sessdo7: 1-a; 2-b; 3-a

Sessdo8: 1-c; 2-a; 3-c; 4-d; 5-d; 6-b; 7-d; 8-a; 9-b; 10-b; 11-c; 12-b
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