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Capitulo 1
Introducéo

A expansédo do fendbmeno turistico e o rapido decorrer da atividade, nas mais distintas
latitudes do mundo nas ultimas décadas, tem sido objeto de estudo, por diversos
experts da area. Um dos motivos pelo qual o turismo tem se expandido tanto, & por
causa da globalizacédo, ja que para ela as fronteiras sédo quase inexistentes. Também
isso se deve ao aumento de tempo livre por causa das reformas trabalhistas, que
tendem a reduzir as jornadas de trabalho, promovendo algo que hoje se pode traduzir

como sociedade do bem- estar.

A grandiosa evolucao quantitativa se deve a mobilidade de pessoas e recursos, o que
permite afirmar com muita consciéncia que o turismo tem uma grande capacidade
para dar condigcbes ao desenvolvimento social e econémico nos destinos. Poucos
subsetores da economia possuem essa versatilidade e flexibilidade para adaptarem-
se as condi¢cbes proprias de cada localidade, e, é exatamente por isso que discorrer

sobre turismo e desenvolvimento local tem sido cada vez mais habitual.

Com isso, hd um crescimento da demanda por profissionais especializados para
atender as diversas fungdes existentes nesses estabelecimentos. Dentre esses
profissionais, destacamos os garcons como sendo uma das figuras de maior destaque
em um restaurante e, muitas vezes, a principal, pois na maioria dos estabelecimentos
ele € o Unico contato com o cliente. E, por isso, a opinido sobre um restaurante esta

diretamente ligada a esse profissional.

Com a grande diversidade de restaurantes, um bom atendimento, além de cativar o
cliente gerando mais lucratividade, significa também o retorno do visitante. E vai além,
guando o consumidor € bem atendido ele indica o seu estabelecimento para outras

pessoas, o famoso boca a boca.
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Capitulo 2
Apresentacao Pessoal

A apresentacdo pessoal do garcom € um item muito importante, pois reflete na
imagem do restaurante ou de qualquer estabelecimento. Uma equipe bem

apresentavel jé identifica um servico de bom padréo.
Higiene Pessoal

Banho Diario: Deve-se tomar banho pela manha, tarde e noite. Os banhos ajudam
no bem estar e estimula fisicamente para as jornadas de trabalho.
Lembrando também que nossa salude estara protegida de quaisquer epidemias ou

doencas contagiosas.

Cabelo: O cabelo deve estar sempre limpo, curto e penteado, pois nele se

acumulam as bactérias do ar com mais facilidade.

Dentes: Escovar os dentes apés cada refeicdo para evitar mau halito e precaver-se
de futuros problemas de saude. Nao é recomendavel trabalhar com dentes mau

apresentados em qualquer estabelecimento.

Maos: As méaos devem estar sempre limpas. Lava-las todas as vezes que forem ao
banheiro ou transportar objetos que ndo estdo ligados diretamente com o
atendimento ao cliente, ou seja, contato com materiais contaminados como:
utensilios sujos, cestos de lixo, dinheiro, lencos, caixas de bebidas etc. Devem ser
lavadas com sabdo liquido ou solugéo sanitizantes e enxuga-las com toalha limpa

ou toalha de papel.
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Unhas: As unhas devem estar sempre curtas e limpas. Jamais leve os dedos a

boca, usar sempre que possivel escovinha prépria para limpa-las adequadamente.

Rosto: Fazer a barba todos os dias, € antiético e anti-higiénico passar guardanapo

de servigo no rosto, use lengo se transpirar.

Pés: Cuidados com os pés: lavar e enxugar corretamente e usar talco anti-séptico

para evitar odores e frieiras.
Higiene do vestuério

Os uniformes devem estar limpos e bem passados, afinal sdo eles que
demonstram com bastante clareza o nivel profissional, € de suma importancia que

Seu uso seja estritamente no local de trabalho.
Gravata: Asseada e bem apresentavel.

Camisa: Bem passada, sem manchas ou vestigios de suor. A troca deve ser feita a

cada refeicédo servida ou no maximo a cada duas refeicoes.

Calcas: Limpas, bem passadas e com vincos definidos (se for social). Tomar
cuidado com o modo de guardar a calca apds o uso, se for usa-la no dia seguinte.
E recomendavel guarda-la em cabide para que sempre esteja bem alinhada. A

cada dois dias , se ndo estiver em boas condicbes, deve-se troca-la.

Palet6: Muito limpo e bem passado. Se estiver em boas condi¢cdes de uso pode ser
usado no maximo duas vezes. Ter sempre um outro paleté como reserva para

eventuais acidentes.
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Meias: Limpas e bem conservadas. Trocar a cada banho.

Sapatos: Confortaveis, com saltos de borracha, limpos e engraxados.

Higiene no local de trabalho

Manter tudo no devido lugar para facilitar a manutencéo da limpeza. Se cada coisa
estiver em seu devido lugar, as areas destinadas ao servico estardo desimpedidas e

serdo faceis de limpar

e Manter todas as areas em que atua sempre limpa. Deve-se ter cuidado com os
residuos de alimentos que caem no chéo, em frestas e nos cantos, pois atraem
insetos e roedores. Se a embalagem de um alimento se romper na despensa
ou no depdésito, deve-se limpar atentamente a area, ndo deixando vestigios.
Caso aparecam insetos ou roedores, € preciso avisar seus superiores.

e Ter cuidado com vasilhas e utensilios sujos se estdo realmente limpos, antes
de utiliza-l em utensilios podem contaminar os alimentos preparados ou
servidos nos mesmos.

e Ter cuidado com o aproveitamento de alimentos, verificando as condi¢cfes dos
mesmos, antes de utiliza-los. Alimentos contaminados ou deteriorados podem
trazer graves conseqiéncias para a saude.

e Ter cuidado com gorduras, que sdao o0 meio propicio para proliferacdo de
bactérias. Para evitar residuos de gordura, o piso deve ser lavado diariamente
com detergente. Os tampos de mesa devem ser cuidadosamente limpos.

e Ter cuidado com a lata de lixo, pois esta € um poderoso foco de contaminacao.
Ela deve ser mantida tampada. Depois de manusear o lixo, é preciso lavar bem
as maos utilizando sabonete. Quando nao ha saco de lixo, deve lavar a lata de

lixo diariamente, com &gua quente e sabdo.
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Capitulo 3

Postura Profissional

Consumir somente bebidas ndo alcodlicas, em local e horario permitido.

Comer em horério de trabalho € antiético. Serd desagradavel conversar com

clientes com cheiro de alimentos.

N&ao Fumar: Além de ser anti-higiénico € uma forma de transferir bactérias da boca
para as maos. Faz também com que o mesmo se disperse do servico por
momentos e se for notado pelo cliente, a imagem do profissional e do

estabelecimento ficara prejudicada.

Jéias: Preferencialmente ndo usar no trabalho, porém quando usar devera ser

discreto. Pulseiras ndo devem ser usadas.

Conversa ou distribuicdo de servigcos para os colegas deve ser feita em tom de voz

baixa e discreta para ndo incomodar os clientes.

N&o conversar se estiver servindo a comida p/ o cliente para que ndo caia saliva
sobre o prato a ser servido. Se precisar conversar distanciar-se um pouco da
travessa ou do prato (conversar com o cliente se necessario para ser simpatico).

Transitar pelo saldo de forma ereta.

N&o correr, para ndo dar a impressdao de desorganizacdo ou até provocar um

acidente. Dar sempre a preferéncia p/ o cliente passar.
N&o dar a méo ao cliente, a ndo ser que o proprio cliente o faca primeiro.
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Cumprimenta-lo com bom-dia, boa-tarde e boa-noite.

Se for solicitado para atender a mesa toda, posicionar-se no local de maior visao.
Em caso de mesas grandes, ficar a direita de cada cliente e da mesma forma para

solicitacdes individuais.
Estar sempre com aspecto fisiondmico agradavel.
Nao colocar as maos sobre as costas da cadeira ou mesa.

Dirigir a palavra sempre aos cavalheiros.

Relacionamento no trabalho

Em qualquer ramo da atividade humana, o bom relacionamento entre as pessoas €

fundamental para que o trabalho seja produtivo.

A atitude profissional da brigada do restaurante é fundamental para o oferecimento
de servicos da melhor qualidade. Todos os componentes da brigada devem estar

tecnicamente preparados e ter um perfil adequado as suas funcoes.
Os quesitos basicos para o bom relacionamento no trabalho sao:

e respeitar os outros, compreendendo suas diferencas e particularidades;
e respeitar as normas da empresa;
e procurar ajudar os colegas de trabalho;

e controlar reacdes agressivas;
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Atribuicfes dos funcionarios

o
25

7
L X4

o

Maitre

Representar o estabelecimento por sua educacao, boas maneiras e cortesia;
Supervisionar e controlar todo o trabalho executado no restaurante;

Participar da elaboracéo dos cardapios;

Elaborar os horarios de trabalho de sua equipe;

Treinar o seu pessoal,

Recepcionar os clientes na entrada do restaurante;

Indagar ao cliente, durante a refei¢cdo, se tudo corre a contento;

Auxiliar os gargons, caso haja uma dificuldade técnica na execucéo do servico;
Atender as reclamacoes;

Despedir-se dos clientes, quando estes deixam o estabelecimento.

Sommelier (chefe de vinhos)

Sommelier é responsavel pelo servico de vinhos do restaurante. Possui

profundos conhecimentos sobre vinhos.

*

* & o o

Verificar e fazer a reposicéo do estoque de vinhos do restaurante;

Zelar pela adequada conservagao dos Vinhos do restaurante, na estocagem e
rotatividade;

Elaborar a carta de vinhos;

Apresentar a carta de vinhos aos clientes;

Fazer sugestdes e servir aos clientes;

Organizar eventos especiais como degustacao de vinhos, queijos e vinhos etc.
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s Garcom

As tarefas que devem ser executadas pelos garcons podem variar de um
estabelecimento para outro, dependendo do seu tamanho, do numero de
funcionarios e da complexidade do trabalho. No entanto, podemos falar de
algumas funcdes bésicas e gerais que séo atribuidas ao garcom, relacionadas a

seqguir:

¢ Preparar o local de trabalho ("mise-en-place” do saléo);

*

Preparar organizar e esterilizar os materiais e utensilios utilizados no saldo
("mise-en-place" de utensilios);

Fazer a "mise-en-place" das mesas;

Recepcionar e acomodar os clientes (pode ser tarefa do Maitre ou do gargom);
Anotar os pedidos dos clientes;

Fazer o pedido na cozinha e, ou, no bar de servico;

Servir alimentos e bebidas, sabendo utilizar diversas modalidades de servico;
Atender as reclamac0fes dos clientes;

Recolher o pagamento das contas dos clientes; e

*® & & O O o o o

Zelar pelos equipamentos e materiais utilizados em seu trabalho.

o
S

Commis (auxiliar)

O “Commis” é um assistente dos gargons; suas tarefas sio:
Ajudar os garcons na montagem e arrumacao do saldo;
Servir 0 “couvert";

Encaminhar as comandas;

Transportar os pedidos da cozinha até o guéridon;

Manter o aparador em ordem;

Fazer a reposicdo de mesas e de cinzeiros sujos;

*® & & O 6 o o o

Fazer a mise-en-place dos equipamentos.
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Vamos Exercitar

1. Quais sdo as habilidades que o garcom deve ter para exercer bem suas

atividades profissionais?

2. Quais sao as regras de posturas que o garcom deve seguir?

3. Por que é Importante que o garcom cuide bem de sua aparéncia pessoal?

4. Quais séo as regras com relagéo ao uniforme do gargcom?
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RELACIONE AS COLUNAS

a) Maitre

b) Sommelier

c) Commis

d) Garcom
e) Chefe de fila

(

) Recepciona os clientes na entrada do restaurante.

( ) Zela pela adequada conservacéo dos vinhos do restaurante, na estocagem

e rotatividade.

() Serve alimentos e bebidas, sabendo utilizar modalidades de servico.
( ) Faz a mise-en-place dos utensilios e das mesas
() Ajuda os garcons na montagem e arrumacao
() Recolhe e traz travessas da cozinha.
() Elabora os horérios de trabalho do restaurante.
() Verifica e faz a reposicéao do estoque de restaurante.
() Treina o pessoal do restaurante.
() Anota os pedidos dos clientes.
ANOTACOES

14
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Capitulo 4
Utensilios e Equipamentos

Um restaurante € composto de Instalacdes fisicas, moveis, equipamentos, utensilios,

roupas e pecas ou objetos de decoracao.
O garcom deve conhecer pelo nome cada objeto que faz parte do seu trabalho:

A primeira impressdo que o cliente tem, ao entrar no restaurante, é decisiva. Neste
momento, ele analisa todo ambiente, a decoragdo, o mobiliario, a limpeza. Dessa
forma, a questdo da organizagdo fisica do estabelecimento € muito importante para
conquistar o cliente. Cabe ao garcom ajudar a manter seu ambiente de trabalho o

mais atraente possivel.
4.1. Moveis
Mesas e cadeiras

Um restaurante normalmente deve ser dividido em pracgas, isso normalmente é funcao
do Maitre. Cada praca é composta por, aproximadamente, 20 lugares e € atendida por
um garcom e um Commis. Com essa distribuicdo, o trabalho fica mais facil e o
atendimento aos clientes € melhor. Isto ndo significa que o garcom nao pode atender
ao cliente de outra praga. Normalmente, os clientes sabem desta divisédo. O gargom,
se solicitado, deve atender ao chamado de outra praca e, posteriormente, passar o

pedido ao garcom responsavel.

A distribuicdo das mesas e cadeiras no saldo deve ser feita de modo a permitir o
transito normal de pessoas entre elas, mantendo uma distancia de 1,5 m entre as

mesas.
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Aparador

O aparador é de uso dos garcons e tem o objetivo de facilitar o seu trabalho. E um tipo
de armario colocado num canto do saldo, utilizado para guardar materiais como
talheres, pratos, travessas, toalhas, guardanapos e outros objetos. Os pratos,
bandejas e travessas séo colocados sobre o tampo e as toalhas, guardanapos e
outros objetos sao colocados nas prateleiras. Os talheres s&o colocados nas gavetas.
O garcom deve manter o aparador sempre limpo e arrumado. Ele deve ficar no canto
do saldo, numa posicdo que nao atrapalhe os clientes. Também, deve combinar com

a decoracao do ambiente.
Guéridon ou mesa auxiliar

E utilizada pelo garcom nos servicos do restaurante, para apoiar bebidas, cestos e
baldes para vinho e no servigo a inglesa indireto, que sera descrito adiante. E uma
mesa pequena com uma prateleira na parte de baixo, para colocar pratos, travessas e

garrafas. Pode ter rodinhas ou néo.
Carrinhos de bebidas e de sobremesas

S&o proprios para o servico de bebidas e de sobremesas do restaurante. Possuem
prateleiras para colocacdo dos produtos e de copos, ou pratos, e talheres de

sobremesa. Possuem rodinhas para que possam ser empurrados entre as mesas.
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4.2. Equipamentos

¢ Réchaud Maitre d’hotel (ou simplesmente réchaud) existem dois tipos de
réchaud: fogareiro a alcool, usado na preparacdo de certas refeicdes; e o
chafing dish, usado para manter os alimentos quentes, em banho-maria.

¢ Cagquelon (panela para fondue).
4.3. Utensilios

Loucas

Os tipos de loucas utilizados em restaurantes séo:
1. Prato base ou raso

Prato de sopa ou fundo

Prato de sobremesa

Prato de pao ou de couvert

Taca para consommé com pires

Xicara para cafezinho com pires

Xicara para cha com pires

Manteigueira

© 0 N o g bk wbd

Bule para café
10. Bule para leite

11.Taca para salada de frutas
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Copos:

Taca de agua

Taca para vinho tinto

Taca para vinho branco ou rose
Taca para conhaque

Taca para champagne

Taca de licor

Copo para cerveja, ou tulipa

Copo long drink, para coquetéis

© © N o g s~ w e

Copo para bebidas on lhe rocks
10.Taca para Martini

\ / \ w
\ / \:/ . r/) U
r L L I T

Champanha Flute Agua Vinho ﬁnto Vinho Branco Liéor

:
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Talheres

. Faca de mesa

. Faca de peixe

. Faca de sobremesa

. Garfo de mesa

. Garfo de peixe

. Garfo de sobremesa
. Colher de sopa

. Colher de sobremesa
. Colher de cha

10. Colher de café

11. Colher para acucareiro

© 00 N O 0o A W DN P

12. Garfo de servigo (um pouco maior que o garfo de mesa)
13. Colher de servigo (um pouco maior que a colher de sopa)
14. Colher para sorvete

14. Colher para suco
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Utensilios do ménage
. Acucareiro

. Saleiro

. Paliteiro

. Molho de pimenta

. Galheteiro

. Queijeira

. Cinzeiro

. Numeracao de mesa

© 0 N O o A WDN P

. Castical

10. Vaso floral

Baixelas de inox ou prata

1.Bandejas de gargcom
2.Sopeira

3.Baixela de peixe

4 .Baixelas redondas
5.Baixelas ovais

6.Sous-plat

Outros equipamentos

1.Baldes de gelo
2.Suporte para garrafa de vinho tinto
3.Cloche ou abafador, usado para tampar pratos que vém prontos da cozinha

4.Cestas para pao
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Suportes para vinho tinto em madeira

22

IB SI Ministério B : s
dOTuriSmo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&rotur |
Curso:Treinamento de Garcom

Projeto de Qualificagdo Profissional
da Rede de Turismo do Amapa

Cloche.

Roupas

Toalhas

Napperons (cobre-manchas)

Molletons

Guardanapos de mesa e de gargons

Panos de prato, de copo e de po6

Forros de bandeja

As toalhas de mesa devem ter de 20 a 30 cm de caimento. Os cobre-manchas séo
um pouco menores que as toalhas de mesa e servem para aumentar o tempo de
uso as até a proxima lavagem. A cor do cobre-manchas deve contrastar com a cor
da toalha. Os guardanapos podem ter a da toalha ou do cobre-manchas. Evita-se

0 uso de guardanapos de papel em restaurantes mais sofisticados.
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Instrumentos de trabalho do gargcom
Os instrumentos de trabalho do gargcom séo:

1. Lenco;

2. Comanda, onde séo anotados os pedidos dos clientes;
3. Caneta,

4. Abridor com saca-rolhas;

Estes instrumentos sédo de uso pessoal do garcom, devendo cada um ter seu proprio
kit e carrega-lo sempre consigo.
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Uso da bandeja

A bandeja € um utensilio essencial para o trabalho do garcom. E utilizada para servir

todo tipo de alimento e todo tipo de bebida.

Séo usadas bandejas redondas ou retangulares.
¢ abandeja redonda é usada para carregar copos e para servir bebidas;

¢ abandeja retangular é usada para todos 0s outros servicos.

Forma carreta de segurar a bandeja de servico.

E preciso que o garcom tenha destreza na utilizagdo da bandeja.
A forma adequada de manusea-la € com a méo e dedos abertos, formando um ima,

sempre com a mao esquerda, para que possa servir o cliente com a méo direita.
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O equilibrio e o controle da peca devem ser feitos com os dedos: minimo e polegar A
bandeja deve ser transportada na altura do umbigo. Durante o transporte de travessas
guentes, o garcom deve utilizar o guardanapo de servico, dobrado em quatro para
proteger a mao do calor.

A seguir, a descricdo da forma de transportar diversos utensilios, utilizando a bandeja,
de acordo com SEBRAE (2001)

Transporte de pratos

¢ Deve ser feito sobre bandejas.
¢ Nao faca pilhas muito grandes, para evitar excesso de peso.

¢ Separar por tipos: prato base, pratos de sobremesa, pratos pao etc.

Transporte de copos
¢ Separa-los por tipo.
¢ Transporta-los em bandejas redondas.

¢ Na&o coloque um copo dentro do outro, nunca.
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Figura: O garcom deve segurar tacas e copos pela base, para que néo figuem

manchados.

Transporte de garrafas

¢ Sao transportadas sobre bandejas redondas.

¢ Deve-se colocar primeiro, 0s objetos mais pesados, proximos ao corpo do
garcom para ajudar o equilibrio.

¢ Se o transporte € de uma Unica pega, esta deve ser colocada no centro da
bandeja.

¢ Os copos e as garrafas devem ser arrumados de maneira a dar equilibrio a

bandeja.

Transporte de jarras
¢ Se for apenas uma jarra, ela deve ser transportada na mao, segurando um
prato de sobremesa com guardanapo dobrado numa das méos e a jarra pela

alca com a outra méo.
Se precisar levar outros utensilios, além da jarra, usar a bandeja.

Transporte de alimentos

¢ Travessas ou pratos com alimentos devem ser transportados sobre bandeja

retangular.

Transporte de sopeiras

¢ Colocar a sopeira sobre uma bandeja, em cima de um prato base com
guardanapo.

¢ Apoiar a concha sobre um guardanapo de servico.

¢ Manter a sopeira tampada.

Transporte de legumeiras

¢ Colocar a legumeira sobre o prato base forrado com o guardanapo de servico.
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Uso do alicate

O alicate, feito com uma colher base é um outro importante instrumento de
trabalho do garcom. E usado para servir saladas, carnes e guarnicbes. Os
talheres sdo colocados com a curvatura para dentro. O dedo indicador e o

polegar séo usados para abrir e fechar o alicate.

O alicate feito com uma faca de mesa e um garfo serve para pegar pizza, por
exemplo. O corte da faca fica para a esquerda e pode ser usado para cortar, se

necessario.

E preciso treinar para adquirir destreza no uso do alicate.
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Vamos Exercitar

1. Qual a importancia dos moveis, utensilios e da decoracdo do restaurante para a

conquista dos clientes?

2. Quais sdo os critérios para a distribuicdo das mesas e cadeiras no saldo do

restaurante ou do bar?

3. O que quer dizer "praga"” em um restaurante ou bar?
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4. Qual é a finalidade do aparador?

5. Que é o gueridon? Para que serve?

6. que € um réchaud?

7. O que é coquelon?

8. Que caracteristicas devem ter:

¢ as toalhas de mesa
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¢ 0s Napperons

¢ 0s guardanapos

9. Descreva como transportar

¢ pratos

¢ copos

¢ garrafas
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ANOTACOES
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Capitulo 5
Preparo do saléo
5.1. Mise-en-place

Mise en place (dito "miz d plas") € um termo francés que significa, literalmente, "posta
no lugar".

Segundo o Larousse Gastronomique, mise en place é o “conjunto de operacfes que
precedem a preparacao propriamente dita de cada servi¢o de restauracdo. Na cozinha
profissional, a mise en place é um procedimento obrigatorio que facilita e organiza

todas as operacbes necessarias para a elaboracdo de qualquer preparacéo”.

E fundamental para o funcionamento de um restaurante, cozinha ou hotel, pois
permite a elaboracao e o oferecimento de um servi¢co de qualidade e dentro do tempo

certo de espera para o preparo das refeicoes.

4.1.1. Mise-en-place do saléo

No saldo, a mise en place se traduz pela disposicao das mesas e couverts.

A "mise-en-place"” do saldo inclui todos os passos da preparacdo do saldo do
restaurante. As tarefas a serem realizadas sao:

Limpeza e ventilacdo do ambiente;

Limpeza de tapetes, janelas, méveis etc.;

e Checagem do funcionamento do ar condicionado, de iluminas som;

e Colocar ou ajeitar os arranjos de flores e as plantas que fazem parte da
decoracao;

e Arrumacao da decoracao; e

e Limpeza dos sanitarios.
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Essa etapa inicial, geralmente, € feita por faxineiros, sendo realizada por gar¢cons ou

Commis apenas eventualmente.

5.1.2. Mise-en-place de utensilios

A mise-en-place de utensilios inclui a higienizacdo e o, polimento de todos os
utensilios usados no restaurante, como copos, talheres, pratos etc. Essa tarefa é
responsabilidade dos garcons e dos Commis. Deve ser feita diariamente antes do

inicio do turno de trabalho ou durante o turno, se houver necessidade.

O processo comecga com a limpeza de todos os utensilios, feita no setor de lavagem,
onde existem funcionarios especificos para essa tarefa. Depois de lavados e secos,

eles devem seguir para o setor de polimento.

Este trabalho € de suma importancia, pois nos bons restaurantes e bares todo detalhe
deve ser observado, contribuindo para o sucesso da empresa. Os responsaveis por

essa tarefa sdo os gargons ou os Commis.
O trabalho é feito da maneira descrita a seguir:

e Agrupar os utensilios por tipo

e [Esvaziar os utensilios que precisam ser limpos e reabastecidos;

e Preparar 4gua quente com detergente e colocar os utensilios de molho, por um
tempo suficiente para amolecer a sujeira;

e Lavar as pecas com esponja, por dentro e por fora;

e Enxaguar as pecas com agua e coloca-las para escorrer sobre panos limpos;

e Secar as pecas por dentro e por fora, com toalha de papel ou pano limpo;

e Polir as pecas com alcool e pano que nao solta fiapo;
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Reabastecer os utensilios que precisam com os produtos (sal, palito, pimenta,
gueijo etc.);

Limpar os recipientes se ficarem sujos por fora, apds o reabastecimento; e
Depois de limpos, coloca-los sobre bandejas forradas, para serem levados para

as mesas.

Atencdao, Importante!

N&o misturar produtos de qualidades diferentes por ocasido do
reabastecimento.

Os produtos que estavam nos utensilios, quando estiverem em perfeito estado,
podem ser misturados aos novos.

O sal, antes de ser colocado nos saleiros, deve ser torrado no forno (sem
gueimar), para diminuir a umidade e sair com mais facilidade.

Para diminuir a umidade do sal, também, junta-se uma colher de sopa de
maisena para cada quilo de sal, antes de torra-lo, ou seja, a maisena torra junto
com o sal.

No caso do vinagre anterior conter impurezas, este deve ser filtrado em um
pano limpo e, feito isso, pode ser colocado de volta no vinagreiro.

O acucar cristal deve ser peneirado, antes de ser colocado nos agucareiros.

No caso dos vidros de molho inglés, pimenta etc., quando seu contetdo esta a
menos de um quarto, € necessario retira-los do servico aos clientes. Este

conteudo é utilizado para completar outros vidros.
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Outros utensilios

. Réchaud: deve ser desmontado e limpo, por dentro e fora, com produtos
adequados. Abastecer o reservatdrio com alcool comum. Monta-lo, verificar o

pavio e testar o aparelho, acendendo o pavio.

. Cinzeiros: devem ser lavados, com sabao e esponja, secos e polidos com
alcool.
. Cestos de vime: devem ser limpos com escovas; depois, devem ser forrados

com guardanapo de pano ou de papel.

. Cardéapios: devem ser limpos, com pano e produto proprio para o material.

Substituir os cardapios manchados, sujos, desgastados ou velhos.
5.1.3. Mise-en-place do aparador e dos guéridons

O aparador reiine o material necessario a execucao do servi¢o e encurta 0 caminho a
ser percorrido pelo garcom durante o atendimento ao cliente. O guéridon € colocado
do lado da mesa do cliente para auxiliar na execugao de alguns tipos de servicos e,

também, deve ser preparado antes do inicio do turno.

A organizacdo dos aparadores e das mesas auxiliares (guéridons) deve ser feita

diariamente, antes de cada turno de trabalho.
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Os passos para a mise-en-place do aparador e dos guéridons sao:

e Limpar os aparadores e 0s guéridons com pano e produto de limpeza
apropriado.

e Forrar as prateleiras dos aparadores com toalhas.

e Organizar os aparadores, colocando pratos, copos, talheres e utensilios do
ménage, todos limpos e higienizados. Devem ser colocados, também, toalhas
de mesa, Napperons e guardanapos.

e Preparar os guéridons de acordo com as exigéncias do servigo, abastecendo-
0s com utensilios necesséarios para o atendimento, colocando talheres nas
gavetas; utensilios de ménage, prontos para 0 uso e pratos extras. A parte de

cima do guéridon deve ficar livre para ser usada no servi¢co de alimentos.
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Vamos Exercitar

1. Por que é importante fazer a mise-en-place das mesas, guéridons e aparadores do
restaurante?

2.0 que significa “mise-en-place”?

3. Quais sao as tarefas a serem realizadas na "mise-en-place” do salao?

4. Em que consiste a mise-en-place de utensilios?
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5. A quem compete fazer a mise-en-place dos utensilios?

6. Expligue como fazer a mise-en-place do guéridon.

ANOTACOES
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Capitulo 6

Dobraduras de guardanapos

Existem varias maneiras de se dobrar os guardanapos de tecido para colocé-los na
mesa. E a cada dia surge um novo modelo que, na maioria das vezes, € criacdo dos

préprios garcons.
Para deixar os guardanapos mais encorpados e fixar melhor os vincos, antes de

passa-los com o ferro quente borrife-os com uma mistura de agua e alcool, em partes

iguais.

Rocambole: Prético e rapido de dobrar. Combina com almocos e reunifes informais.

1- Dobre o 2- Dobre as pon- 3- Enrole a .
guardanapo ao tas de um dos extremidade reta 4- Amarre o
meio, formando lados para dentro guardanapo com
um retangulo um fio de palha

Rabo de Peixe: Valoriza as estampas geométricas

1- Dobre o 2- Dobre nova- 3- Puxe o canto

guardanapo ao mente formando inferior esquerdo
meio, formando um quadrado para a direita, for-
um retangulo mando tridngulo
5- Puxe a ponta 6- Dobre ao meio 7- Puxe, uma a uma
inferior direita da esquerda para as pontas para a

4- Vire para baixo para a esquerda a direita esquerda. Adorme

com uma argola
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Chapéu do Bispo: Destaca de maneira perfeita os bordados.

Z |

T e —l &/
1- Dobre o guarda- 2- Dobre as pontas
napo ao meio diago- inferiores do trian-
nalmente, formando gulo para cima,

um tridngulo unindo-as no centro
//\\ > 2 N
‘//' “ o \\
: \ /

: Yl
3- Vire o guarda- \ = A,
napo para baixo. 4-Dobre as pontas
Dobre a ponta de laterais para baixo
baixo para cima em leve diagonal

Vitéria-Régia: Em festas jovens e informais.

1- Dobre duas

beiradas do 2- Dobre como san-
guardanapo para fona no sentido do
o centro comprimento

4

—{ 4- Abra as duas
3- Amarre o cen- partes e ajeite a
tro com uma fita sanfona
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Envelope: Ideal para servico a americana, assim acondiciona com charme o jogo de

talheres.

guardanapo ac meio
duas vezes para for-
mar um quadrado

3- Pegue a ponta
da segunda cama-
da e também
dobre duas vezes

2- Pegue a ponta

superior do tecido
no canto aberto e
dobre-a diagonal-
mente duas vezes

4- Dobre as
laterais do
guardanapo para
tras e coloque

os talheres

Gravata: Uma dobradura charmosa, na mesa ou na bandeja.

1- Dobre as quatro
pontas do
guardanapo para
o centro

B,
4- Puxe uma ponta

do lado aberto
para fora

IBRASI

2- Dobre ao meio

5- Dobre as
laterais para
baixo e decore
com um guarda-

napo de papel

on_}

3- Dobre ao meio
novamente
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Lotus: Modelo requintado, ideal para guardanapos lisos. Observe o detalhe da
rosquinha de gergelim.

1- Dobre as quatro
pontas do
guardanapo para
o centro

i 3- Pressione o cen-
2- Vire-o para baixo. tro com dois dedos
Dobre as quatro € puxe a pontas de
pontas para o centro baixo para cima

Capinha: Boa opc¢éao para mistura de tecido e papel

2- Dobre as pontas
1- Dobre o para cima em
guardanapo ao alturas diferentes
meio por duas
vezes. Coloque-o ;
na posicao de \ 74
losango \y, i
a- Dobre/as pon-
tas laterais para
dentro. Coloque
um guardanapo
3- Vire para baixo de papel para reti-
e inverta a posicdo rada de batom
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Triangulos: moderno

1- Dobre as duas
beiradas do
guardanapo para
o centro

4- Dobre a ponta
para baixo, for-
mando outro
tridngulo

2- Dobre ao meio

5- Prossiga as
dobraduras ate
sobrar uma ponta

3- Dobre a ponta
do lado direito
para cima forman-
do um tridngulo

<

[

6- Guarde a ponta
na fenda do
guardanapo

Bouquet: O arranjo acentua o romantismo da decoracao.

1- Dobre o
guardanapo
conforme o

desenho

2- Amarre o
fundo com

3-Arrume as pon-
tas para formar

uma guirlanda um bouquet
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Capitulo 7
Arrumacéo das mesas - Mise-en-place

A mise-en-place das mesas consiste na sua preparagdo, colocando os utensilios a

serem utilizados no atendimento.
7.1. Alinhamento

O alinhamento é o primeiro passo da arrumacdo das mesas. As mesas e cadeiras
devem ser colocadas nos lugares pré-determinados, de acordo com o planejamento

do restaurante.

Entre as mesas e cadeiras deve ser deixado um espaco suficiente para a
movimentacado das pessoas. Recomenda-se manter uma distancia de, no minimo, um

metro e meio (1,50 m) entre uma mesa e outra.

Para dispor as cadeiras, é preciso medir se é possivel passar uma pessoa entre elas,

afastando-as da mesa o suficiente para as pessoas sentarem.

Para verificar o alinhamento das mesas e cadeiras, basta tomar como referéncia a

primeira mesa da fila.
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7.2. Mise-en-place das mesas

Colocar sobre o aparador as toalhas de mesa, os Molletons os Napperons de que vai

precisar.
Distribuir as toalhas, Molletons e Napperons nas mesas.

. Colocar os molletons sobre as mesas se for padrao do estabelecimento utilizar
esse tipo de toalha. O molleton deve ficar preso a mesa, utilizando elastico ou
percevejos, de modo que fique bem esticado. Ele tem a finalidade de abafar
ruidos de utensilios sobre a mesa, evitar que a toalha escorregue, servir como

absorvente de liquidos e proteger a mesa do calor.

. Colocar as toalhas sobre os molletons, centralizadas, com as pontas caindo na
direcdo dos pés da mesa. As dobras da costura devem ficar viradas para
dentro. As toalhas devem ficar bem centralizadas, sobrando pontas do mesmo
tamanho para todos os lados. E preciso cuidado ao manuseé-las para que n&o
sujem ou amarrotem. A borda da cadeira deve coincidir com a ponta da toalha

e nao ficar debaixo desta.

. Colocar os napperons (cobre-manchas), sobre as toalhas, conforme os critérios
do restaurante. Centralizar napperon, cuidadosamente, e coloca-lo de forma
inclinada para dar contraste. Os napperons, ou cobre-manchas, servem para

proteger as toalhas e para embelezar a mesa.

Nos restaurantes que usam, no lugar de toalhas do mesa, jogos americanos,
estes devem ser bem higienizados e ser colocados alinhados sobre as mesas.
As normas de mise-en-place sdo as mesmas das que sao utilizadas para o uso

de toalhas.
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Vamos Exercitar

1.Em gue consiste a mise-en-place das mesas do restaurante?

2. Quais sado as razoes para se fazer mise-en-place das mesas?

3. O que é o molleton? Para que serve?

4. O que séo os napperons? Para que servem?
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5.Como se verifica, na pratica, se as mesas e cadeiras estédo alinhadas?

6.Escreva, sucintamente, quais sdo o0s passos para fazer a arrumacao das mesas.
Quais séo os cuidados que se deve ter para que as toalhas figuem bem colocadas

nas mesas?

ANOTACOES
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Capitulo 8

Montagem bésica

8.1. Montagem bésica para servico la carte

A seguir, a descrigdo detalhada de como fazer e montagem béasica de mesa.

Apés colocar as toalhas e napperons, colocar os pratos na mesa, nos lugares em
frente as cadeiras. A borda do prato deve ficar alinhada com a borda da mesa. Se
o0 prato tiver logotipo, este deve ficar no lado do prato oposto ao cliente.

Colocar a faca de mesa do lado direito do prato, corte voltado para dentro. A faca
deve ser alinhada borda lateral do prato e ndo pode ficar debaixo deste. A ponta

do cabo da faca deve ser alinhada com a borda inferior do prato.

Colocar o garfo de mesa do lado esquerdo do prato, com a ponta do cabo alinhada
com a borda do prato.

Colocar o prato de pédo a esquerda do prato de mesa, huma distancia de mais ou

menos 10 centimetros da borda da mesa e de 5 centimetros do prato de mesa.
Colocar a faca de péo sobre o prato de péo.

Colocar a taca de agua, do lado direito do prato alinhada com a ponta da faca.
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Colocar o guardanapo de tecido dobrado sobre o prato de mesa ou dentro do copo de

agua.

Figura - Mise-en-place basica.

Atencdo, importante!

¢ Alguns restaurantes utilizam jogos americanos no lugar das toalhas e dos
napperons. Nesse caso, a mise-en-place seguem 0S mMesSMOS pPassos
detalhados anteriormente.

¢ Quando o prato de mesa nao for colocado na mise-en-place, colocar o
guardanapo no seu lugar.

¢ Se o cliente pedir um prato de peixe, o talher de carne sera trocado pelo de
peixe durante o servico.

¢ E preciso ter muito cuidado ao manusear os pratos, os talheres e os copos
limpos, para que nédo se sujem ou figuem manchados.

¢ Para fazer a mise-en-place das mesas, os pratos devem ser carregados sobre
0 antebraco esquerdo, amparados com a mao esquerda.

¢ Os copos devem ser carregados em bandejas e deve-se pega-los pela base.

¢ Os talheres devem ser carregados embrulhados em guardanapo de tecido e

deve-se pega-los pelo cabo.
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8.2. Montagem basica para banquete servigcos de Buffet

Em servigos de Buffet ou em banquetes, a pessoa pega o prato ha mesa e serve-se
dos alimentos dispostos nos réchauds, saladeiras e tabuas de frios. Dessa forma, a
mesa sera montada com prato, faca e garfo de mesa, taca para agua ou refrigerante e

guardanapo. N&o se utiliza o prato e a faca de péo (couvert).

Em alguns banquetes, com cardapios pré-determinados, a mise-en-place pode ser

mais completa e adequada aos pratos que serao servidos. Nesse caso, 0s alimentos

Opgdo para
banquete
completo: s6 em
festas e evenlos

em que 0
cardépio é
preestabelecido

sdo servidos a mesa, sem precisar que o cliente se levante para ir até o Buffet.

Figura - Mise-en-place para servico de banquete.
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Vamos Exercitar

1.Descreva sucintamente os passos para fazer a montagem basica da mesa.

2.Como devem ser transportados 0s copos para a montagem das mesas?

3.Como devem ser transportados os talheres durante a mise-em-place?

4. Em que locais pode ser colocado o guardanapo?
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5. Qual deve ser o procedimento nas seguintes situacdes:

. se o restaurante utilizar jogos americanos no lugar de toalhas de mesa?

. se o cliente pedir um prato de peixe?

7. Como deve ser a mise-en-place para servico de buffet?

MARQUE C (CERTO) OU E (ERRADO)

( ) O corte da faca deve ficar voltado para o lar prato.

( ) Os pratos devem ser alinhados com a borda da mesa

( ) A faca de mesa deve ser colocada do lado esquerdo do prato.

( ) A taca de agua é colocada do lado esquerdo do prato alinhada com a ponta do
garfo.

( ) O logotipo do prato deve ficar voltado para o cliente.

( ) O garfo deve ficar do lado esquerdo do prato.

( ) As pontas do garfo e da faca devem ficar alinhadas com a borda inferior do prato.

( ) A faca de mesa deve ser colocada ligeiramente debaixo do prato.
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Qual a posicdo em que se coloca o prato de pao?

ANOTACOES
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Capitulo 9

Mise-en-place dos carrinhos de bebidas e de sobremesas

9.1. Mise-en-place do carrinho de bebidas

O carrinho de bebidas é moével e serve para atender aos clientes nos pedidos de

drinques e licores, antes ou depois das refeicdes.
E preciso observar se o carrinho esta funcionando bem (rodas e engrenagens).

Diariamente, no inicio do turno de trabalho é preciso executar 0os seguinte

procedimentos:

Limpar o carrinho com pano e um produto de limpeza adequado.

Forrar os carrinhos com toalhas apropriadas, se for padréo da casa.

Verificar o nivel das bebidas, providenciando a reposi¢cao quando necessario.
Pegar no bar produtos para reposicéo..

Limpar as garrafas de bebidas com pano e alcool.

*® & & o oo o

Dispor os produtos no carrinho, de forma que fiquem bem visiveis para o
cliente; as garrafas devem ser disposta com os rotulos voltados para fora, para

gue os clientes possam vé-los.

Dispor, no carrinho, os utensilios necessarios para servir 0s produtos, como copos,

baldes de gelo, pegador de gelo etc.
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Figura - Carrinho de bebida.
9.2. Mise-en-place do carrinho de sobremesas

O carrinho de sobremesas circula entre as mesas para atendimento dos pedidos de
sobremesas e frutas dos clientes.

Antes do inicio do turno de trabalho, diariamente, é preciso fazer sua arrumacéao. As

etapas de sua preparacao sao:

. Verificar o funcionamento do carrinho.
. Limpar o carrinho com pano e um produto de limpeza adequado.
. Forrar o carrinho com toalhas apropriadas, se for padréo da casa.
* Pegar os produtos (sobremesas) na cozinha.
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. Dispor os produtos no carrinho, de forma que figuem bem visiveis para o
cliente. As sobremesas devem ser colocadas em recipientes transparentes,
para permitir a visualizacdo dos produtos. Devem ser colocadas na parte

superior do carrinho, para facilitar a execugéo do servico.

* Dispor, no carrinho, os utensilios necessarios para servir os produtos, como
pratos de sobremesa, tacas para compota e salada de frutas, talheres,

espatulas, facas, guardanapos e outros utensilios.

b B B

Figura - Carrinho de sobremesas.
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9.3. Mise-en-place do bar de servico

e Verificar a limpeza da area de trabalho (bancadas, piso etc.).

e Verificar se a quantidade de bebidas €é suficiente atender as necessidades,
verificando agua mineral, refrigerante, whisky, destilados, vinhos, cervejas, licores
etc.

e Verificar se as bebidas estdo suficientemente geladas.

e Verificar e repor, se necessario, frutas, azeitonas, creme de leite, leite
condensado, sal, aclcar, xaropes, gelo, canudos, guardanapos, mexedores etc.

e Verificar a limpeza de copos, baldes e dos equipamentos necessarios para o

funcionamento do bar.

9.4. Mise-en-place da mesa de buffet

Cabe ao maitre, aos garcons e aos commis preparar as mesas de Buffet para servico
tipo self service. Pode ser Buffet de café da manha, de coffee break, de saladas, de

pratos quentes e de sobremesas.

58
IBRASI Ministério B :

dOTurismo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&rotur |
Curso:Treinamento de Garcom

Projeto de Qualificagdo Profissional
da Rede de Turismo do Amapa

Figura — Preparacao de Buffet
As etapas da preparacdo das mesas de Buffet sdo:

e Forrar as mesas do Buffet com toalhas lisas em plissadas nas laterais, caindo até
0 piso.

e Colocar no centro da mesa um arranjo de flores e frutas frescas da época, ou
outros tipos de arranjos, conforme categoria do evento.

e Retirar da cozinha os produtos alimenticios, complementos e 0s equipamentos
necessarios (réchauds, e outros) para a montagem do Buffet.

e Dispor os equipamentos, os produtos e seus complementos sobre a mesa,
conforme o hébito da casa e a orientagdo do maitre ou gerente, de forma a ter boa
apresentacao e ficar facil para o cliente se servir.

e Colocar os talheres de servi¢co apropriados para cada produto, ao lado destes.
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As mesas de Buffet devem ficar em lugares de destaque no saldo, de modo a serem
vistas facilmente pelos clientes que chegam ao restaurante. Devem ser montadas em

e espaco que permita a circulacao dos clientes em toda sua extensao.

Quando for necessario, colocar no Buffet os pratos e talheres, € melhor montar duas

mesas pequenas, uma em cada extremidade da mesa de buffet, para essa finalidade.

As flores usadas nos arranjos ndo devem ter odor forte, para nédo interferir nos odores

dos alimentos.
9.5. Revista pelo maitre

Ao final de todos os preparativos para receber os clientes, o maitre verifica se esta

tudo preparado, checa a decorardo, a musica e o funcionamento do ar condicionado.

O maitre faz a revista da brigada de garcons quanto a aparéncia, uniforme, higiene e

informa sugestbes do chefe para o dia e as promocdes da casa.

Em seguida, o maitre ordena que 0s gargons se posicionem em suas pragas.

Figura - Brigada do restaurante e revista.
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Vamos Exercitar

1.)Como se utiliza o carrinho de bebidas?

2.)Corno se utiliza o carrinho de sobremesas?

3.)Quais sao as etapas da rnise-en-place do carrinho de sobremesas?
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4. Quais sdo os passos da mise-en-place do bar de servico?

5. Quais sado as etapas da preparacao da mesa-buffet?
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ANOTACOES
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Capitulo 10

Atendimento aos Clientes
10.1. Reserva de mesas

Para a realizacdo de reservas, € preciso ter a disposicdo o Layout de
distribuicdo das mesas, seus respectivos tamanhos e formatos, bem como a
relacdo das mesas ainda disponiveis.

Assim, as exigéncias dos clientes podem ser atendidas quanto a localizacdo da mesa
(proximo a entrada, préximo ao palco, com vista panoramica etc.), nimero de lugares
e tipo de mesa. Deve haver, também, um formulario para o registro da reserva, onde
sera anotado o nome do cliente que fez a reserva, o numero de pessoas, tipo de

mesa, horario de chegada e data.
Cabe ao maitre colocar o cartdo de reserva sobre as mesas.

Normalmente, a tolerancia para a chegada do cliente é de, no maximo, 30 minutos.
Isto deve ser comunicado ao cliente, no momento da realizacdo da reserva. Se apés
esse tempo, a mesa estiver ocupada e o cliente que fez a reserva chegar, o maitre
dard as devidas explicagcbes, com gentileza procurando acomoda-lo da melhor

maneira possivel.
10.2. Chegada do cliente

A chegada do cliente ao restaurante € um momento muito importante que deve

ser aproveitado para causar uma boa impresséo.
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O cliente deve ser recebido na porta. Em restaurantes de melhor padrdo, quem
recepciona o cliente € o maitre, que deve abrir a porta para sua passagem e ser
simpético e cortés, cumprimentando-o usando expressdes educadas como "boa

noite”, "seja bem vindo", "prazer em revé-lo" etc.

Ao receber o cliente, é preciso tomar 0s seguintes cuidados:
e chama-lo pelo nome, se ja for conhecido;
e atender prontamente qualquer solicitacao;
e utilizar um tom de voz agradavel;
e agradecer a preferéncia de forma gentil;

e estar com aparéncia impecavel.

Depois de recepcionar o cliente na porta, o maitre ou seu substituto deve acompanha-
lo até o saldo, caminhando a sua frente, e oferecer |Ihe alternativas de mesas para
escolher, se houver. Ndo se deve forcar o cliente a escolher uma mesa que ele nao
gueira. Deve-se conduzir o cliente até a mesa, ajudando-o a se instalar e acomodar

seus pertences e casacos. Deve-se dar especial atencdo a acomodacao das criancas.

Caso haja disponibilidade de poucos lugares e ndo ha nenhuma mesa que satisfaca
ao cliente, ou caso ndo haja lugares vagos, sugira um aperitivo no bar até que vague
um mesa adequada. O cliente deve ser informado se for demorar muito tempo para

vagar uma mesa.

10.3. Apresentacdo do cardapio

Apds a acomodacao, apresenta-se o cardapio ao cliente. Esse trabalho cabe ao
maitre ou ao garcom. A apresentacdo do cardapio é feita pela direita, primeiro,

para as senhoras, depois para senhoritas, homens e, por ultimo, ao anfitrido.
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O cardapio ou menu é uma lista com os homes dos alimentos e das bebidas servidos
no estabelecimento, com seus respectivos pregos. Agrupam-se o0s alimentos e
bebidas por tipos: entradas, aperitivos, vinhos, carnes, peixes, saladas etc. Pode ter,
também, a composicdo de cada alimento ou bebida. O cardapio deve ter uma boa

apresentacdo, que estimule o consumo.

Figura - Apresentacéo do cardapio

A partir dai, o atendimento do cliente envolve os seguintes passos:

¢ O garcom deve perguntar ao cliente se ele aceita um aperitivo. Se ele aceitar,
deve providenciar a bebida servi-la. Pode ser utilizado o carrinho de bebidas,
se houver, ou 0 gargcom providencia o pedido junto ao bar de servigo.

¢ Trazer, imediatamente, o couvert. O couvert € o primeiro alimento servido a
mesa do cliente, pode ser servido antes da bebida ou logo ap6s o pedido da
bebida. Caso o cliente o recuse, o garcom deve retorn-lo para a cozinha.

¢ Depois, 0 gargom anota os pedidos do cliente em uma comanda.
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10.4. Anotacéao dos pedidos

No momento do pedido, cabe ao gargom:

¢ sugerir entradas e pratos do dia;

¢ descrever os pratos do cardapio, se for solicitado;
¢ oferecer vinhos e bebidas;
.

oferecer sobremesas, sabendo descrevé-las.

O garcom deve preencher todos os dados requisitados na comanda, com letra
legivel. SO usar abreviacdes que sejam comuns e facilmente compreendidas por

todos a quem interessa.

e Os pedidos devem ser anotados na ordem em que serdo servidos. Por exemplo, o
prato de entrada deve ser anotado antes do prato principal.

e Comanda deve ser preenchida na frente dos clientes.

¢ Deve ser feita uma comanda para alimentos e outra para bebidas.

e E preciso anotar os detalhes de cada prato, como “carne mal passada", "sem
cebola" etc.

¢ Para evitar mal-entendidos, repita o pedido para o cliente, ao final.

e Se o cliente estiver indeciso, deixe-0 a vontade e volte depois.

e Quando houver mais pessoas huma mesma mesa, e cada uma fizer um pedido
diferente, o garcom deve identificar de quem é o pedido, para que, na hora de
servir, ndo haja confusdo e ndo seja necessario perguntar quem pediu o prato.
Uma sugestado é representar cada cliente por um nimero, que indica a posicéo do

cliente na mesa, utilizando como referéncia o sentido horéario.
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10.5. Como anunciar e retirar o pedido na cozinha

Apoés preencher a comanda com o pedido do cliente, o garcom vai até a boqueta da

cozinha e marca o pedido para o chef de cozinha. O garcom "canta" o pedido, isto &,

anuncia o pedido para o cozinheiro, reforcando algum detalhe importante. Em

restaurantes maiores, pode haver responsavel por “cantar" os pedidos, chamado de

rodeiro (aboyeur). Ele também é responséavel por controlar o tempo de execucdo do

pedido e verificar se confere com o que foi solicitado. Para isso, ele deve tomar os

seguintes cuidados:

e Verificar se os pratos correspondem ao pedido do cliente

e Verificar se a temperatura, qualidade, quantidade decoragdo correspondem ao
padrédo do estabelecimento,

O pedido de bebidas deve estar em comanda separada do pedido de alimentos e

deve ser encaminhado ao bar de servigo.

Ao retirar o pedido na cozinha, o gargcom deve verificar se realmente € de um de seus
clientes. Se houver qualquer problema, deve devolver a refeicdo imediatamente a

cozinha e avisar ao cliente sobre uma possivel demora.

O prato deve ser colocado em uma bandeja e transportado para a mesa do cliente.
Para servir, 0 garcom utilizara um dos tipos de servico descritos adiante.

10.6. Adaptacao da mise-en-place da mesa

Enquanto o pedido do cliente nao fica pronto, o garcom deve adaptar a mise-en-place

da mesa ao pedido, retirando todos os utensilios que nao serao utilizados.

O garcom deve ficar do lado direito do cliente, pegar talheres e copos com cuidado e

colocéa-los em uma badeja.
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Vamos Exercitar

1.Como normalmente, séo feitas as reservas nos restaurantes?

2. Se nao houver vaga ou se as vagas que houver ndo agradarem o cliente, qual deve

ser o procedimento do maitre ou do garcom?

3. Qual é o procedimento correto para a apresentacédo do cardapio ao cliente?
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4. Em um restaurante, quais sdo os passos do atendimento que se seguem a

apresentacao do cardapio?

5. Quais séo os cuidados que se deve ter ao preencher a comanda com o pedido do

cliente?

6. Como fazer para identificar o pedido de cada cliente, quando ha mais de uma

pessoa huma mesa?
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7. Que cuidados o garcom deve tomar ao retirar os pedidos na cozinha?

.ANOTACOES
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Capitulo 11

Servico de Couvert

O garcom deve conhecer os diversos tipos de servicos que podem ser
oferecidos por um restaurante. Deve dominar as técnicas e procedimentos

desses servi¢os, ja que sua profissdo assim exige.

11.1. Couvert

O "couvert” & um servico opcional, ou seja, pode ou na ser oferecido aos clientes. E

composto por péaes, patés, picles, queijos, manteiga e outras iguarias.

N&o deve ser confundido com "couvert artistico, que um valor cobrado dos clientes,

guando ha um show, para cobrir as despesas com cachés dos artistas.

O pédo e a manteiga nao fazem parte do servico e devem ser servidos
obrigatoriamente, sem que sejam cobrados. "couvert" deve sempre ser levado a

mesa, caso o cliente recuse, devera ser recolhido.

O couvert é colocado no centro da mesa para servir a todos os presentes. Tem a
finalidade de entreter ou despertar o apetite do cliente enquanto espera o prato

principal
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11.2.Passos para servir o couvert

Os passos para servir o "couvert" sao:

e trazer os produtos da cozinha, devidamente preparados em uma bandeja.
e posicionar-se do lado direito do cliente.

e pedir licencga e servir os alimentos, colocando-0s no centro da mesa.

e pedir licenca ao cliente e se retirar.

Figura - tipos de couvert.
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Vamos Exercitar

1. O que € o "couvert"?

2. Quando se deve servir o0 "couvert"?

3. Em restaurantes que servem "couvert" é preciso esperar o cliente pedi-lo, para

gue seja servido? Justifique sua resposta.
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4. O que fazer se o cliente recusar o "couvert"?

ANOTACOES
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Capitulo 12

Servico de bebidas alcodlicas

12.1. Classificacao das bebidas alcodlicas

As bebidas pedidas pelos clientes sao retiradas da copa do bar ou da cambuza e

servidas nas mesas. A forma servir varia com o tipo de bebida.
As bebidas alcodlicas se dividem em grupos, segundo o processo de elaboracéo:

e bebidas fermentadas: cerveja, saqué, vinhos e sidra.

e bebidas destiladas: aguardente, uisques, rum, tequila, vodka, gim. O cognac e o
brandy séo destilados de vinho.

e bebidas obtidas pelo processo de infusdo, a partir bebidas fermentadas ou

destiladas: vermutes, bitters, angostura, licores.

Na categoria dos vinhos, temos o branco, o tinto, rosado, o champagne, que é um
vinho espumante, o vinho do porto e o vinho madeira, além de outros tipos mais

elaborados.

Os licores podem ser elaborados a partir do processo de infuséo, ou de destilacdo ou
de filtrac&o, ou pela , combinacdo de mais de um desses processos.

Alguns licores famosos séo o Benedictini, o Cointreau o Amareto, o Anisete, o Cassis,
o Curacau, dentre outros. Os licores de frutas diversas sao muito utilizados na

preparacao de coquetéis.
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12.2. O vinho

O vinho é o resultado de fermentacéo alcodlica do mosto (suco da uva), s&, fresca e
madura. Os agentes da fermentacdo do vinho (leveduras) ficam naturalmente
depositados sobre a pele da uva, sendo trazidos pelo vento ou pelos insetos. Extrai-se
0 mosto pela prensagem da uva. Depois, ele é colocado em cubas de fermentacéo.
No processo de fermentacao, o acucar da uva produz alcool etilico, anidrico carbénico
e varios outros componentes. Depois de fermentado, 0 mosto € colocado em pipas

para envelhecimento. Por ultimo, ele é engarrafado.

Enologia € a ciéncia que estuda os vinhos, em todas as etapas da transformacéo da
uva em vinho, desde o plantio, escolha do solo, vindima, producao, envelhecimento,

engarrafamento, venda etc.

O endlogo é formado na faculdade de Enologia, € o técnico especialista em técnicas
de vinificacdo e producdo de vinhos. Normalmente, trabalha na vinicola. Ele
acompanha o desenvolvimento da videira, sua colheita, a fermentacdo do vinho, seu

envelhecimento e seu envasamento.

Ja o endfilo € um amante do vinho, que aprecia e valoriza essa bebida. Dedica-se
profissionalmente ou por prazer a estudar o maravilhoso mundo dos vinhos. E um
degustador e critico da bebida. A diferenca entre o endfilo e o endlogo, € que este é

um graduado que cuida da producao de vinhos exclusivamente.

O sommelier, por sua vez, € um conhecedor do vinho. E o profissional encarregado
dos vinhos, no restaurante cuidando da elaboracdo da carta, compra e manutencao
dos vinhos na adega, aconselhamento do vinho aos clientes e o respectivo servico a

mesa.

A qualidade do vinho depende basicamente qualidade da matéria-prima e da
tecnologia de producéo,
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Os vinhos sao elaborados a partir de uvas brancas, rosadas e tintas. No entanto, os
vinhos brancos nao produzidos somente a partir de uvas brancas. Eles podem
produzidos igualmente com uvas tintas ou rosada dependendo apenas do processo

de elaboracéao.

Para auxiliar o cliente na escolha do vinho certo para acompanhar um prato, o gargom

deve procurar entender um pouco de enogastronomia.

Enogastronomia é a combinacdo de alimentos e vinhos. Devemos seguir uma regra
geral: vinhos tintos, encorpados, fortes, pedem alimentos fortes. Vinhos brancos,
menos encorpados, leves, pedem alimentos leves. Como existem diversos vinhos com

caracteristicas diferentes, ha varias nuances que devem ser estudadas e conhecidas.
12.2.1. Tipos de vinhos

Os trés grandes grupos de vinhos séo:

¢ Vinho tinto: as uvas sado esmagadas e deixadas para fermentar, sendo prensadas
somente apos alguns dias. A fermentacédo vai acentuando a cor do mosto.

. Vinho branco: as uvas séo separadas, esmagadas e prensadas apos a colheita.

. Vinho rosado: feito a partir da fermentacéo da uva tinta sem a pelicula, ou das

uvas rosadas ou moscato, ou misturando-se vinho tinto e vinho branco.
12.2.2. Bouquet

O bouquet € o conjunto de aromas de um vinho, que resultam do aroma da uva, do
bouquet secundério (fermentacao floral ou frutada) e do terceiro bouquet, resultante
do envelhecimento da bebida.
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12.2.3. Degustacéo

A degustacdo consiste na avaliacdo dos varios aspectos qualitativos do vinho,

utilizando as seguintes técnicas:

* Visual: para avaliar a cor, a presenca de gas, a limpidez, a viscosidade e a

transparéncia.

. Olfativa: percebendo a fineza e a intensidade de aromas primarios, secundarios
e terciarios.
. Gustativa: permite perceber o sabor doce, acido, salgado amargo e as

sensacoes do tato (calor, adstringéncia, térmicas).

12.2.4. Armazenamento

A longevidade do vinho depende do armazenamento em condi¢cfes adequadas.

O local de armazenamento dos vinhos (adega) deve ter as seguintes caracteristicas:

temperatura constante de aproximadamente 15 graus;

e ambiente sombrio, sem luz selar;

e livre de ruidos;

e sem movimentacao das garrafas;

e bem arejado, para evitar que odores afetem a rolha e vinho;

e umidade controlada entre 60 e 70%;

e as garrafas devem ser armazenadas na posicdo horizontal (deitadas ou
inclinadas), para evitar o ressecamento das rolhas, o que poderia provocar a

entrada de ar e bactéria que oxidam o vinho.
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12.2.5. Embalagem
A embalagem do vinho é composta pela garrafa e pelo rétulo.

Existem diversos formatos, cores e tamanhos de garrafas para vinhos. Algumas
seguem padrdes internacionais, como a bordalesa, a borgonha e a reno, outras séao

inovadoras e produtos de livre criacao.

O rotulo do vinho da informagdes do tipo, marca do produto, produtor ou engarrafador,

pais de origem,

A classificacdo do vinho em relacdo a sua classe, classificacdo com relacdo a cor,
classificacdo em relagdo aos teores de agucar (seco, demi-sec, suave), graduacao

alcodlica, prazo de validade, safra ou vindima.
12.2.6. Ventilacdo e decantacao do vinho

Em alguns casos, os vinhos podem ser submetido a dois processos: ventilacdo e

decantacéo.
Ventilagdo do vinho

Para vinhos envelhecidos, este processo € essencial. Consiste em abrir o vinho de

uma a duas horas, antes de ser servido, 0 que permitira a saida do gas carbonico.
Decantacgédo do vinho

Usado para vinhos antigos, para evitar que a bebida misture-se a borra que se forma
na garrafa. O vinho deve ser passado lentamente da garrafa para uma jarra
apropriada, deixando a borra no fundo da garrafa.
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12.2.7. Temperatura do vinho

A temperatura ideal para servir o vinho vai depender do seu tipo, da sua idade,

datemperatura do ambiente em que a bebida sera servida e do gosto do cliente.
Existem regras gerais para cada tipo de vinho, descritas a seguir:

¢ Vinho branco e rosé: temperatura entre 8 e 12°C,

e Vinho tinto: temperatura ambiente, entre 16 e 18°C.

12.3. Técnica para servir vinho branco e vinho rosé

Troque a taca de agua pela taga de vinho branco, pelo lado direito do cliente, pedindo

licenca a este. Leve a taca 4gua para a copa, sobre uma bandeja.
Etapas do servico:

¢ O vinho branco deve ser consumido a temperaturas entre 8 e 12°C. A garrafa deve
ser colocada dentro de uma cacamba com gelo e agua.

e Colocar a cacamba em um tripé ou em um prato de mesa forrado com guardanapo.

e Colocar outro guardanapo sobre a cagcamba para secar a garrafa, para impedir que
ao ser tirada do balde, goteje sobre o cliente.

e Colocar a cagamba sobre o guéridon ou sobre a mesa do cliente

¢ Aproximar-se da mesa, pelo lado direito do cliente e apresentar a garrafa envolta
em um guardanapo, com o rotulo voltado para o cliente. Esperar a confirmacédo

cliente.
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* Abrir a garrafa sempre na frente do cliente. Cortar envoltério da rolha a cerca

de 2 cm abaixo do bico garrafa.

* Inserir o saca-rolhas bem no centro da rolha sem ultrapassar a rolha com a
espiral, para evitar que caiam pedacos de rolha dentro do vinho.

. Limpar o bocal da garrafa com a parte da rolha que estava para dentro da
garrafa ou com o guardanapo de servigo.

. Servir um pouco de vinho ao cliente que o pediu, para degustacédo. Apos servir,
dar um leve giro na garrafa, para evitar que a gota caia na mesa e secar a gota

com um guardanapo, discretamente .

¢  Afastar um pouco da mesa e aguardar a degustacéao.

¢  Se aprovado, servir o vinho, primeiro as senhoras e a outros clientes da mesa, e,
por ultimo, ao cliente que fez a degustacdo. Se foi uma senhora, acompanhada
de um cavalheiro, que solicitou o vinho, proceder da seguinte maneira:
- consultar a senhora para ver se deseja degustar o vinho:
- em caso afirmativo, oferecer também ao seu acompanhante.

¢ Ao servir, parar o bico da garrafa cerca de 5 cm acima borda do copo.
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¢  Colocar vinho, no maximo, até metade ou 2/3 do volume da taca.

. Sempre que o copo ficar vazio, e houver mais bebida na garrafa, o garcom
deve retornar e servir novamente aos clientes;

. Colocar a garrafa vazia na cagcamba de bico para bico para baixo, ou coloca-la
do lado de fora da cagcamba, para que o cliente perceba que acabou e peca
mais, se quiser.

. Se houver repeticdo, o novo vinho deve vir em outra cagamba, havendo nova

degustacéo. Trocar a taca para fazer a degustacéao.
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Vamos Exercitar

1. Quais sao os grupos de bebidas alcodlicas? Exemplifique cada um.

2. Quais sao os tipos da vinho mais comuns?

3. Expligue como € o processo de producédo do vinho.
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4. Em que consiste o bouquet do vinho?

5. O que é a degustacgédo do vinho?

6. Quais sdo os cuidados que se deve ter no armazenamento dos vinhos?

7. Expligue como sé&o obtidos:

. vinho branco:
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. vinho rosé;

Curso:Treinamento de Gargom

¢ -vinho tinto:

8. Quais sao os principais setores que afetam a qualidade do vinho?

9. Em que consiste:

. ventilagéo do vinho?
. a decantacéo do vinho?
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10. A guem compete fazer a degustacao do vinho? E se quem pediu foi uma senhora?

11. O que o garcom deve fazer nas seguintes situagoes:

* 0 copo do cliente esta vazio e, ainda, ha vinho na garrafa :

¢ agarrafa de vinho esta vazia:

RELACIONE AS COLUNAS

(a) Enologia
(b) Endlogo
(c) Endfilo

(d) Sommelier

(e) Enogastronomia
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() Dedica-se como profissdo ou por prazer a estudar tudo sobre os vinhos; é um
amante do vinho, que aprecia valoriza essa bebida.

() E a combinac&o de alimentos e vinhos, ou seja, escolhendo-se determinado tipo
de vinho, para acompanhar um tipo de prato, seguindo regras estabelecidas.

( ) E o profissional encarregado dos vinhos, no restaurante, cuidando da elaborac&o
da carta, compra e manutencéo dos vinhos na adega, aconselhamento do vinho
ao clientes e o respectivo servico & mesa.

() Ciéncia que estuda os vinhos, em todas as etapas da transformacao da uva em

vinho, desde o plantio, do solo, vindima, produc¢éo, envelhecimento,

engarrafamento até a venda.

( ) E o técnico especialista em técnicas de producdo de uvas e de vinhos;

normalmente, trabalha na vinicola.

ANOTACOES
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12.4. servigo de champagne
O champagne deve ser servido a temperatura de 4 a 6°C. Para manter essa
temperatura, a garrafa de champagne deve sair direto do refrigerador para uma

cacamba com gelo, um pouco de sal grosso e agua.

Passos para servir champagne:

* Transportar a cagamba com a garrafa em um prato forrado com guardanapo.

. Colocar outro guardanapo sobre a cacamba, para ser utilizado no servico.

. Colocar a cagamba sobre o guéridon ou sobre a mesa do cliente.

. Apresentar o rétulo da bebida ao cliente, segurando a garrafa com o

guardanapo, pelo lado direito d cliente.

. Abrir a garrafa: segurar a garrafa com a méo esquerda, apoiada por um
guardanapo; envolver o gargalo com outro guardanapo, com a mao direita;
inclinar a garrafa para um lado que ndo tenha pessoas ou objetos proximos,
gue possam ser atingidos pela rolha; retirar o arame que envolve a rolha; girar
levemente a rolha, empurrando com o polegar ao mesmo tempo, até retirar a
rolha, que deve estar envolvida por um guardanapo, para abafar o ruido.
Colocar a rlha sobre a mesa.

. Servir os clientes utilizando a mesma técnica usada para vinhos, envolvendo a
garrafa com o guardanapo de servico. Deve ser feita a degustagao, porque o
champagne também € um vinho. Para servir, segure a taga inclinada na méo
esquerda.

. Ao servir, deve-se colocar inicialmente, uma pequena quantidade da bebida na
taca, para resfriar o fundo. Em seguida, deve se terminar de completar até 2/3
da taca. Dessa forma, o servico de champagne é feito em dois movimentos, o
que evita 0 excesso de espuma e proporciona melhor borbulhar do

champagne.

. Retornar com a garrafa para a cagcamba e colocar o guardanapo apoiado em

cima. Pedir licenca ao se retirar e levar junto o papel e o arame.
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Vamos Exercitar

1. Qual é a faixa de temperatura em que deve ser servido champagne?

2. Quais sdo os passos para servir o champagne?

3. H&A uma técnica especial para servir o champagne nas tacas. Descreva o

procedimento.

4. O guardanapo tem um importante papel no servico de champagne. Descreva onde

ele deve ser colocado em cada uma das etapas do servico.

90
IBRASI Ministério B :

dOTurismo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&rotur |
Curso:Treinamento de Garcom

Projeto de Qualificagdo Profissional
da Rede de Turismo do Amapa

ANOTACOES

91 2
IBrASI winisweio [ 3 S
dOTurismo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&drotur

Projeto de Qualificagdo Profissional CUI'SO.' TrEinamentO de Gargom

da Rede de Turismo do Amapa

12.5.Servi¢o de Vinho Tinto

12.5.1. Técnica para servir vinho tinto

O vinho tinto deve ser servido a temperatura de 16 a 18°C. Nao se usa o balde de
gelo, pois este tipo de vinho, normalmente, ndo necessita ser resfriado, sendo servido
a temperatura ambiente.

A garrafa de vinho tinto deve ser envolta em um guardanapo de servico, que deve ser
dobrado adequadamente para envolver a garrafa. Com isso, evita-se que o0 vinho tinto
pingue sobre a mesa ou sobre outras superficies.

Passos para servir o vinho tinto:

Colocar a garrafa em um cesto de vime ou em um porta-garrafa.

2

Transportar o vinho em uma bandeja redonda.

¢  Colocar o porta-garrafa com a garrafa sobre a mesa, como é mostrado no filme.

¢ Aproximar-se da mesa pelo lado direito do cliente e apresentar a garrafa, com o
rétulo voltado para o cliente.

¢ Apoiar a garrafa sobre a mesa e, com o canivete, cortar envoltério da rolha, meio
centimetro abaixo da boca da garrafa, mantendo-a no cesto ou porta-garrafas.

Retirar a rolha com cuidado para ndo quebra-la.

¢ Limpar o bocal da garrafa com o lado da rolha que estava dentro da garrafa.

. Colocar a rolha sobre a mesa.

* Servir um pouco de vinho para degustacao.
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. Se aprovada, sirva a bebida normalmente. Primeiro, devem ser servidas as
mulheres, em seguida, os homens e, por ultimo, a pessoa que fez o pedido e
degustou o vinho, Ao servir, o bico da garrafa deve ficar afastado da borda da

taca cerca de 5 centimetros.

. Encher somente até 2/3 do volume do copo.
. Colocar a garrafa sobre a mesa, pegar o papel do lacre, pedir licenca ao cliente
e sair.

12.5.2. Repasse de bebidas

Apés servir ao cliente, o garcom deverd ficar atento, pois sera necessario voltar para
servir mais vinho ou outras bebidas. O repasse deve ser feito antes que o cliente

esvazie totalmente a taca.

93 2
IBrASI winiserio [ & SR
dOTurismo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&drotur

Projeto de Qualificagdo Profissional CUI'SO.' Treinamento de Gargom

da Rede de Turismo do Amapa

Vamos Exercitar

1. E utilizado o balde com gelo para servir o vinho tinto? Por qué?

2. Por que é necessario envolver a garrafa de vinho tinto no guardanapo de servi¢co?

3. Qual é a forma de transportar a garrafa de vinho tinto até a mesa do cliente?

4. Em que ordem devem ser servidas as pessoas que estdo em uma mesa,

considerando que ha homens e mulheres, de idades diferentes?
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12.6.Servico de whisky e conhaque
12.6.1. Técnica para servir whisky e outras bebidas de dose
O whisky é uma bebida destilada de origem escocesa.

Em seu pais de origem, é chamado de "scotch”. Em tempos mais remotos, o whisky
era obtido, essencialmente, pela destilacdo do malte. A partir de 1830, passou a ser

feito com trigo, cevada, milho e outros graos.
Os tipos de whisky mais conhecidos sao:

. Canadense: feito & base de milho e centeio. Principal marca: Canadian Club.
Irlandés: semelhante ao scotch. Principais marcas: Paddy, John Power,
Jameson.

. Americano: elaborados com mais de 50% de milho. Principais marcas: Four
Roses, Old Taylor, Jack Daniel's.

. Fabricados ou engarrafados no Brasil: Bell's, Old Eiht, Teacher's.

Os passes para servir whisky e outras bebidas de dose sao:

Transportar a garrafa da bebida solicitada, os copos, balde com gelo e a pin¢a, o
dosador e o porta-copos e uma bandeja, ou no carrinho de bebidas, até a mesa
cliente.

Aproximar-se da mesa, pelo lado direito do cliente, e colocar o porta-copo na
mesa.
Colocar gelo, ou agua no copo, se necessario. No caso da gelo, perguntar ao

cliente quantas pedras ele deseja.

96
IBRASI Ministério :

dOTurismo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&rotur

Projeto de Qualificagdo Profissional
da Rede de Turismo do Amapa

Curso:Treinamento de Garcom

Dosar a bebida com o dosador, colocado sobre o copo, tudo sobre a bandeja, apoiada
na mao. Abrir a garrafa e despejar a bebida no dosador. Virar o dosador, despejando

a bebida no copo.. Apoiar o dosador em outro copo.

Figura - Dosador

* Servir a bebida pelo lado direito do cliente. Colocar o guardanapo ou o porta-
copos sobre a mesa, em frente ao cliente e o copo em cima. Pegar o copo pela

base, sem tocar em sua borda.

. Pedir licenca e retirar-se.

Observagoes:

* Esta técnica deve ser usada para servir todas as bebidas de dose..

* Apés servir 0 primeiro drinque, o garcom deve ficar atento, para oferecer mais

gelo, mais agua ou uma segunda rodada da bebida.
. Quando o pedido excede seis doses do mesmo whisky, € melhor colocar uma
garrafa nova sobre a mesa, com fita de dose, pois é provavel que sejam

solicitadas outras doses.
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12.6.2. Técnica para servir conhaque

. Retirar a bebida no bar.

* Transportar a garrafa de conhaque e os copos, nua bandeja, ou no carrinho de
bebidas.

. Colocar a bandeja na mesa auxiliar (guéridon), ao lado da mesa do cliente.

. Segurar o copo de conhaque pela base, deitado (posi¢céo horizontal), entre os

dedos anular e médio da méo esquerda.
. Servir 0 conhaque com a mao direita, até alcancar a borda (lembre-se que o

copo esté na posigéo horizontal).

. Servir o conhaque pelo lado direito do cliente, segurando o copo pela base.
. Pedir licenca e retirar-se.
Observacgdes:

¢ O conhagque ndo é dosado com o dosador, como a maioria das bebidas fortes,
sendo sua medida a que se obtém pelo modo de servir indicado.

¢ Em dias mais frios, costuma-se aquecer o copo de conhaque com o auxilio do
fogo produzido pela chama do éalcool.

¢ Para fazer o fogo com o alcool, procede-se da seguinte maneira:

- Coloca-se um pouco de agucar em um prato de sobremesa:

- Coloca-se a casca de meio liméo sobre o acucar;

- Faz-se um buraco no meio do acucar e coloca-se alcool,

- Acende-se o fogo no acucar, embebido no alcool;

- Aquece-se o copo ha chama, girando-o;

- Coloca-se o conhaque no copo.
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Figura — tipos de Copos

Conheca os copos adequados para os diversos tipos de bebidas servidas em dose,

. Whisky: servido em copo "on the rocks"

. Conhaque.

. Vinho do Porto: servido como digestivo ou aperitivo.

. Coquetel de frutas, Cuba Libre, refrigerantes: servidos em copo”long drink".

* Martini.

. Cerveja.

. Licores: Curacau, Cointreau, Chartreuse, Benedictine, Kummel, Drambuie,
Cherry-Brandy, Anisette, Grand Marnier, Marrasquino.

* Champagne.

. Gim : para servir, Usa-se o copo de aperitivo ou o “long drink", quando é
servido com agua tonica.

. Campatri: servido em copo "old fashioned".
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Vamos Exercitar

1. Que tipo de bebida é o whisky e quais sdo as matérias primas utilizadas na sua
producéo?

2. Quais séo os tipos de whisky mais conhecidos?

3. Descreva a técnica para servir conhaque.
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4. Quais sdo 0s passos para aquecer o copo de conhaque?

MARQUE CERTO (C) OU ERRADO (E)

() Antes de servir o gelo no copo, é preciso perguntar ao cliente quantas pedras ele
quer.

() O garcom deve aproximar-se da mesa do cliente, pelo lado esquerdo deste, para
servir as bebidas de dose.

() A bebida deve ser dosada sobre a bandeja, apoiada na mesa.

() Deve ser colocado um porta-copo ou um guardanapo sobre a mesa, em frente
ao cliente, e o copo com a bebida em cima.

() A garrafa da bebida, os copos, o balde com gelo, a pin¢a, o dosador e o porta-
copos devem ser transportados sobre uma bandeja redonda ou no carrinho de
bebidas.

() Para servir o conhaque néo é utilizado o dosador
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12.7.Servico de agua, refrigerante e cerveja
12.7.1. Técnica para servir cerveja
A cerveja € uma bebida fermentada, obtida a partir de malte, flor de lapulo e agua.

Passos para o servigco de cerveja:

. Recolher as tacas que estdo na mesa, que foram colocadas ao fazer a mise-en-
place.

. Retirar a bebida na copa ou no bar.

* Transportar, para a mesa do cliente, os copos proprios para cerveja, ja

refrescados, e a cerveja gelada, em uma bandeja.
. Aproximar-se da mesa pelo lado direito do cliente, pedir licenga, colocar os

COpoOSs na mesa e servir

. A cerveja deve ser aberta na presenca do cliente.

. Apos servir, pedir licenca e retirar-se.

Observacgdes:

. Pegar todos os copos pela base, nunca pela borda.

. Nunca encher os copos totalmente, no maximo, até dois tercos do seu volume.
* No caso de servir diversas cervejas na mesma mesa, estas devem vir em uma

cacamba com gelo para manterem-se frias.
. Apoés o primeiro servico, o garcom deve ficar atento, pois podera ser necessario
oferecer uma segunda rodada.

. Limpar as garrafas, antes de leva-las a mesa, para na sujar a toalha.
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12.7.2. Técnica para servir refrigerante e agua

. Pegar as bebidas na copa ou no bar

. Colocar, numa bandeja, as bebidas e os copos e leva-los para a mesa do
cliente.

. Aproximar-se da mesa, pelo lado direito do cliente.

. Abrir a garrafa na presenca do cliente, sobre a bandeja.

. Servir a bebida, pela direita do cliente, enchendo o copo apenas até 2/3 do seu
volume.

. Colocar a garrafa ou lata ao lado ao copo.

. Pedir licenca e retirar-se.
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Vamos Exercitar

1. Qual é o primeiro passo para servir cerveja?

2. 0 que deve ser colocado na bandeja do garcom para o0 servico de cerveja?

3. Depois de chegar com a bandeja a mesa do cliente, o que deve ser feito?

4. Que cuidados o garcom deve ter, com relacéo a:

. forma de segurar os copos:

. Volume de cerveja a colocar no copo:
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. momento de abrir a cerveja:

ANOTACOES
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Capitulo 13
Servigo de alimentos

O contato direto do garcom com os clientes faz com que o trabalho do garcom seja
avaliado imediatamente. Dessa forma, € preciso atencdo continua para que 0

atendimento se desenvolva da melhor forma possivel.

O garcom deve estar preparado para fornecer informacdes claras e precisas sobre
pratos e bebidas de cardapio ou do buffet. Também deve estar preparado para um
atendimento rapido e eficaz durante o tempo de permanéncia do cliente no

restaurante.

Para que possa executar os servicos de alimentos e bebidas, de maneira a deixar os

clientes satisfeitos, o garcom deve conhecer as regras de cada tipo de servico.

13.1. Sistema de servigo x modalidade de servi¢o

No servico de alimentos, podemos ouvir falar de sistema de servico e de modalidade

de servico.

O sistema de servico refere-se a forma que a casa apresenta o alimento ao cliente,
gue pode ser a la carte, utilizando o cardapio para escolha dos alimentos, ou Buffet,
utilizando a mesa de buffet.

No caso do uso de buffet (por exemplo, nos restaurantes self service, que é um
sistema muito utilizado atualmente), o proprio cliente se serve de alimentos e

bebidas.Nesse caso, a atuacdo dos garcons no servigo de alimentos € minima.
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J& nos servicos a la carte, ou servigos de pratos a mesa, todo o trabalho de servir aos

clientes depende do garcom. Este sistema ainda é bastante utilizado.

A modalidade de servico é a forma que o comensal acesso o alimento, ou seja, a
forma que o garcom ira servi-lo. No sistema a la carta, existem diversas modalidades
de servicos. O garcom deve dominar as técnicas de cada uma.

. Segundo PACHECO (2001), dentre as diversas formas ou modalidades de
servico de prato a mesa, as mais importantes sao:

servigo de prato pronto ou empratado;

servico a inglesa direto;

servico a inglesa indireto, com uso do guéridon;

servigo a francesa ou diplomata;

servigco de travessas sobre a mesa; e

*® & & o o o

Servico a russa.

13.2. Servico de prato pronto

Segundo PACHECO (2001), este servi¢o consiste na montagem do prato na cozinha
e em sua apresentacio, ja pronto, ao cliente. E o tipo de servico mais utilizado em

restaurantes e hotéis de todo o mundo.

O servico de prato pronto permite servir as refeicdes com rapidez e eficiéncia. Além
disso, é a modalidade que mais valoriza a arte do cozinheiro, pois vai direto de suas

maos para a mesa do cliente.
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Embora parecga simples, este tipo de servico, para ser feito, exige do garcom classe,
destreza, técnica profissional e certa capacidade de representacdo, para fazer o

“show” do servigco, para maravilhar os clientes

Existem dois tipos de servi¢o de prato pronto: o simples, onde a refeicdo é montada e
apresentada em um prato normal, e o sofisticado, onde se usa um prato especial, um

pouco maior, coberto com uma espécie de tampa, chamada cloche.

13.2.1. Servigos simples

. Retirar o prato raso da mesa do cliente, caso a mise-en- place tenha sido feita
colocando-se esse prato.

. Pegar o(s) prato(s) montado(s) na cozinha e coloca-lo(s) sobre a bandeja.
. Transportar o(s) prato(s) até a mesa do cliente.
. Aproximar-se da mesa, pelo lado direito do cliente, pedir licenga e colocar o(s)

prato(s) a sua frente.

. Desejar bom apetite, pedir licenca e retirar-se.

Figura — prato pronto simples
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13.2.2. Servico sofisticado

. Retirar o prato raso da mesa do cliente, se ha mise-em-place foi colocado esse
prato.

* Pegar o(s) prato(s) montado(s) e coberto(s) com as(s) cloche(s) na cozinha e
colocéa-lo(s) sobre uma bandeja.

. Aproximar-se da mesa pelo lado direito do cliente, pedir licenca e colocar o(s)
prato(s) com a(s) cloche(s) em sua frente. I

* Tirar a cloche, virando-a imediatamente para cima, para que a agua que se
formou n&o escorra no prato ou mesa. Se houver mais de um prato coberto, as
cloches devem ser retiradas ao mesmo tempo.

Figura — servindo com cloche

Observacgdes:

. Em mesas com mais de um cliente, é preciso que haja mais gargcons, para que
0 servico de prato pronto sofisticado seja executado com eficiéncia, e de
acordo a técnica. Assim, todos os pratos servidos juntos e as cloches sdo
levantadas. ao mesmo tempo.

. Sempre que o cliente pedir peixe, frutos do mar ou outros alimentos que exijam

7

talheres especiais, € necessario que seja feita a substituicdo dos talheres

béasicos, antes de servir o prato.
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. Deve-se tomar cuidado para néo trocar os pedidos dos clientes, quando se usa
a cloche, no caso de haver mais de um cliente por mesa. Também, é preciso
ter o cuidado de colocar o prato na posi¢cao carreta, quando este tem logotipo
da empresa, que deve ficar voltado para o cliente. As cloches devem ter uma

marca que permita identificar o ponto exato do logotipo no prato.
13.3. Servico ainglesa

Neste tipo de servico, a refeicdo é colocada em uma travessa, preparada na cozinha e
0 garcom serve os alimentos nos pratos dos clientes. E um tipo de servico pouco

utiliza atualmente. Pode ser direto ou indireto.

O garcom deve ter o maximo de cuidado na montagem e na apresentacdo dos pratos.
A disposicéo dos alimentos no prato e a quantidade a ser colocada devem obedecer a
critérios pré-estabelecidos, de acordo com orientacdo do cozinheiro ou do maitre. De
gualquer forma, nunca se deve colocar uma quantidade excessiva de alimentos no

prato.
13.3.1. Servigo a inglesa direto

. Retirar as travessas da cozinha.

. Transportar as travessas até a mesa, sobre uma bandeja.Colocar as travessas
sobre o guéridon, ao lado da do cliente.

. Levar a bandeja para a copa.

. Retornar, pegar o guardanapo de servigco, que estava sobre o guérldon e
pendura-lo no braco esquerdo. Este guardanapo serve para limpar o que for
necessario, no caso de cair alimentos.

. Pegar uma travessa e os talheres para fazer o alicate.

. Apresentar a travessa com o alimento ao cliente, pela esquerda para que

aprecie o trabalho do cozinheiro e confira o pedido.
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Servir ao cliente, posicionando-se do lado esquerdo deste. Servir com a méao

direita, usando os talheres de servico, na forma de alicate.

E preciso cuidado com a montagem do prato, ao servir, para que fique com
boa aparéncia. Coloque s6 um pouco de cada tipo de alimento.

Retornar com a travessa para o guéridon e pegar outra travessa, repetindo o
procedimento.

Apés servir, colocar os talheres sobre um prato e o guardanapo no guéridon.
Desejar bom apetite e pedir licenca.

Buscar a bandeja, retornar, colocar as travessas na bandeja para leva-las para
a estufa.

Depois, deve ficar atento para fazer o repasse.

No caso de o cliente desejar repetir, as travessas devem ser retiradas da estufa
e trazidas até a mesa, onde os alimentos serdo servidos pelo garcom, pelo lado
esquerdo e utilizando o alicate.

13.3.2. Servi¢o a inglesa indireto

*® & & o o

Preparar a mesa auxiliar (guéridon) ao lado da mesa do cliente.

Pegar as travessas montadas na cozinha.

Retirar da estufa os pratos quentes, vazios, usados nesse servico

Levar as travessas com a refeicdo e os pratos quentes para a mesa auxiliar
Colocar os pratos vazios a direita e as travessas com a refeicdo do lado
esquerdo da mesa auxiliar, para facilitar a montagem dos pratos.

Levar a bandeja de volta para o aparador.

Retornar, colocar o guardanapo de servigo no braco e apresentar as travessas
ao cliente, pelo lado esqui para que aprecie e confira o pedido, uma a uma,
retornando-as ao guéridon.

Fazer a montagem do prato na mesa auxiliar, utilizando o alicate.
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Ao final, colocar os talheres sobre um prato e o guardanapo de servigco sobre o

guéridon.

Para servir, pedir licenca ao cliente e se posicionar atras de sua cadeira. Pegar o

prato que esta na mesa com a mao esquerda e colocar o prato com a refeicdo com a

mao direita.

. Em seguida, colocar o prato limpo sobre o guéridon

. Pegar a bandeja e retirar o prato limpo e as travessas, levando-as para a
estufa.

PACHECO, em seu livro "Manual de Servico do Gargom”, faz as seguintes

observagfes sobre o servico a inglesa:

. Ao montar o prato do cliente, é preciso ter cuidado para ndo exagerar nas

guantidades.

¢ Os componentes da refeicdo devem ser colocados separados e seguindo a
ordem em que estavam na travessa.

¢ O alimento principal (carne, frango, peixe etc.) deve ser servido primeiro, no
lado do prato mais préximo ao cliente, servindo-se, em seguida, as guarnicoes.

¢ No sistema a inglesa indireto, para maior rapidez e eficiéncia, o garcom deve
ser auxiliado por um commis.

¢ O garcom nunca deve voltar as costas para o cliente, ao montar o prato no
guéridon, pois o cliente precisa ver que esta sendo preparado pelo garcom.

¢ No caso de haver mais de um cliente na mesa, o garcom deve calcular as
guantidades de cada alimento, para servi-la igualmente a todos, e para que nao

falte algum alimento aos Ultimos a serem servidos.
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13.4. Servico a francesa ou diplomata

No servido a francesa, o0 garcom traz as travessas com os alimentos e o cliente serve

seu proprio prato.

E um tipo de servico bem adaptado ao espirito independente do povo francés, usado
em banquetes muito requintados ou em jantares de gala, que contam com 0 Servigo

de garcons.

Esta modalidade de servigo também é denomina de diplomata, por ser usada com
frequéncia em pequenos jantares de diplomatas, em ocasides especiais. E um servigo
lento onde cada garcom poderd servir, no maximo, seis convidados, sendo

necessario, pelo menos, duas hora para servir um jantar completo.

Por causa de sua luxuosidade, requinte e sofisticacdo, esta modalidade de servigo
requer moveis, utensilios e roupas especiais ha montagem e servico de mesa, assim

como uniformes de gala para garcons, maitre e mordomos

As etapas do servigo sao:

Substituir os pratos que estdo na mesa por pratos quente vazios, pelo lado direito do

cliente.

Pegar as travessas na cozinha e trazé-las em um bandeja, juntamente com o0s

talheres de servir e o guardanapo de servico.
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Figura — Garcom servindo a francesa

Aproximar-se da mesa, pedir licenca e apresentar as travessas aos clientes, para que

possam apreciar o trabalho do cozinheiro.

Pegar uma travessa, com 0s instrumentos de servico, aproximar-se do primeiro
convidado a ser servido, pela esquerda, Inclinar-se e colocar a travessa proxima ao

prato para que ele possa se servir.

. Servir 0s outros convidados.

. Pedir licenca e retirar-se.

. Levar as travessas para a estufa.

. No repasse, retornar com a travessa e os utensilios e deixar o cliente se servir
Observagoes:

. Se for necessério, o garcom pode convidar o cliente a servir-se.

. Sempre que mudar o servico (entrada, prato principal, sobremesa), é

necessario fazer a substituicdo dos pratos.
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13.5. Servico de travessas sobre a mesa

O servigo de travessas sobre a mesa é uma modalidade usada ainda hoje em muitos

restaurantes populares. E um dos tipos de servicos mais simples e antigos.
As travessas de alimentos sdo montadas na cozinha, conforme os pedidos. Cabe ao
garcom transporta-las até o saldo e coloca-las sobre a mesa do cliente, para que este

se sirva.

O garcom deve:

. Pegar as travessas na cozinha.
. Transporta-las para o saldo e coloca-las no centro da mesa do cliente.
. Os clientes podem se servir sozinhos ou com a ajuda do gargom.

13.6. Servico a americana, buffet ou self service

O servigco a americana consiste em montar no restaurante, ou no saldo, uma ou mais
mesas-buffet, fixas ou moveis, equipadas e decoradas, onde sdo colocados o0s
alimentos de acordo com a categoria e a conveniéncia do restaurante ou do evento.

Existem dois tipos de servido a americana:

. no primeiro, o cliente senta-se a mesa, antes preparada de acordo com o
menu. Em seguida, vai a mesa-buffet e se serve a vontade. Depois, retorna a

sua mesa, fara a refeicdo. Este sistema é muito utilizado em restaurantes.
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. No segundo, além dos alimentos, sdo colocados na mesa- buffet os pratos,
juntamente com os talheres e guardanapos a serem utilizados pelos
comensais. Ndo ha mesas para refeicdo, os comensais permanecem de pé ou
sentam-se em sofds e cadeiras dispostas pelo saldo. Este sistema é mais

utilizado em eventos.

Esta modalidade apresenta algumas vantagens como :

. maior variedade de alimentos;

. rapidez no servico;

. racionalizacdo do trabalho; e

. reducdo do numero de funcionarios.

Por causa destas vantagens, esta modalidade esta sendo cada vez mais utilizada em
hotéis e restaurantes de todo o mundo, principalmente no almoco e no café-da-
manhd. Também, é muito utilizada em banquetes menos sofisticado E o tipo de
servico mais indicado para atender a um grande numero de pessoas em reuniées

informais.
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No servico a americana, o servico do garcom limita-se a montagem da mesa-buffet,
ao servico de couvert e de bebidas, ao atendimento de solicitagbes especiais, retirada
de pratos usados das mesas dos clientes e, eventualmente, reposicéo de alimentos e

utensilios nas mesas-buffet.
13.7. Servico de sobremesa

Ao final da refei¢do principal, o garcom deve limpar os residuos de alimentos caidos
na toalha, utilizando o guardanapo de servico dobrado ou um aparelho de succéo,
chamado de feiticeira. Depois, apresenta-se o carrinho de sobremesas ou atende-se
aos pedidos de sobremesa a la carte. Neste caso, 0o garcom deve apresentar o

cardapio e, ou, sugerir as opcdes da casa.

. Retirar os pratos e talheres usados, utilizando uma bandeja para transporta-los
para a copa.
. Colocar os talheres de sobremesa, pondo a faca do lado direito, com o corte

voltado para a esquerda e o garfo do lado esquerdo, deixando entre os
talheres um espaco para colocar o prato.

. Se for usar faca de sobremesa, garfo e colher, determinadas sobremesas, a
montagem fica desta forma :

. faca do lado direito do prato com a serra voltada dentro, garfo do lado esquerdo
do prato e colher acima do prato.

. Servir 0 prato de sobremesa, pelo lado direito do cliente

. Se estiver usando o carrinho, o garcom deve aproxima-lo da mesa do cliente e
dizer o nome dos doces. Depois, deve servir aqueles que o cliente escolher.

. Pedir licenca e se retirar.
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Vamos Exercitar

1. 0 que é sistema de servigo?

2. 0 que é modalidade de servigo?

3. Quais sdo as modalidades mais importantes de servico de prato & mesa?

4. Que cuidados o garcom deve ter ao servir os alimentos a inglesa?

118
IBRASI Ministério B :

dOTurismo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&rotur |
Curso:Treinamento de Garcom

Projeto de Qualificagdo Profissional
da Rede de Turismo do Amapa

5. Explique o procedimento para o servi¢co de travessas sobre a mesa.

6. Quais sdo as vantagens do servico a americana?

7. Quais sao as tarefas que competem aos gar¢cons no servico a americana?

8. De que lado do cliente o garcom deve se posicionar para:

¢ servir alimentos:

servir bebidas:

servir sobremesa:

.
.
¢ retirar utensilios usados:
.

retirar utensilios da mise-en-place que ndo serdo utilizados
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ANOTACOES
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Capitulo 14
A Conta
14.1. Fechamento da conta
O garcom deve esperar que o cliente pe¢a a conta, hunca deve menciona-la.

No momento em que o cliente pede a conta, cabe ao garcom oferecer um cafezinho

ao cliente.

Em seguida, ele solicita ao caixa que feche a conta da mesa. Enquanto isso, serve o

cafezinho, caso o cliente tenha aceitado.
O garcom deve conferir cuidadosamente as contas seus clientes.

A conta deve ser entregue dobrada sobre um prato pequeno, ou em um porta-conta

de couro, e colocada do lado direito do cliente, discretamente.

O garcom deve se afastar e aguardar que o cliente o chame.

Ao retornar, primeiro, devem ser recolhidos os utensilios que estdo sobre a mesa,

terminando no cliente que pediu a conta e recolhe o pagamento.

Verifica como o cliente esta fazendo o pagamento, se em dinheiro, cheque ou cartéo,

e procede conforme as normas do estabelecimento.

Se houver gorjeta, ela deve ser deixada na mesa até que o cliente saia do

restaurante.
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O cafezinho

* Retirar os utensilios da mesa, deixando apenas copo de 4gua e o cinzeiro..

. Se o cliente ainda estiver consumindo vinho, a taca de vinho deve permanecer.
. Trazer o café, uma xicara com pires sobre uma bandeja, juntamente com o

acucareiro ou o adocante.

. Colocar o agucareiro no centro da mesa, em frente ao cliente e abrir sua tampa.

. Colocar a xicara com pires em frente ao cliente, pelo lado direito deste. A colher

de café deve ser colocada debaixo da asa da xicara, voltada para a direita.

L 4

Esperar o cliente colocar o agucar na xicara.
¢  Servir o cafe.

. Pedir licenca e retirar-se.
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Despedida do cliente
A despedida do cliente deve ser perfeita, para que ele mantenha a boa impresséo do

estabelecimento e retorne.

Para fechar o bom atendimento, o garcom ou o maitre deve ajudar o cliente na hora
da saida. Primeiro, deve puxar a cadeira para que se levante. Depois, deve ajuda-lo a
vestir o casaco e entregar-lhe seus pertences.

Por dltimo, deve acompanhé-lo até a porta e dizer que volte sempre.

Vamos Exercitar

1. Qual o momento certo para o garcom fechar a conta do cliente?

a) assim que o cliente terminar sua refeicdo, o gargcom deve perguntar se quer que
traga a conta.

b) O garcom deve esperar que o cliente peca a conta, nunca deve perguntar se
ele quer que traga a conta.

c) O garcom deve oferecer um cafezinho ao cliente e, as da, perguntar se quer

que traga a conta.

2. Qual a forma correta do garcom recolher o pagamento da conta?

a) Depois de entregar a conta, o gargom deve ficar esperando o lado da mesa do
cliente, até que este pague a conta e, entdo, recolher o porta-conta.

b) O garcom deve esperar o cliente ir embora e s6 depois recolher o porta-conta
na mesa.

c) O garcom deve se afastar e aguardar que o cliente o chame; depois, deve

recolher os utensilios e, por altimo, recolher o pagamento.
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1. Escreva todo o procedimento de recolhimento do pagamento.

2. O que o garcom deve fazer, caso o cliente deixe uma gorjeta sobre a mesa?

3.Qual é o momento certo de oferecer um cafezinho ao cliente?
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4.Qual o procedimento para entregar a conta ao cliente?

5.Quais sdo os procedimentos para despedida do cliente?

ANOTACOES
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Capitulo 15

Room service (Servi¢co nos apartamentos)

O Room Service € um tipo de servico especifico em estabelecimentos de
hospedagem. Deve ser considerado com a mesma seriedade do que o servico de
restaurante e de bar.

Trata-se de mais uma fonte de receita para o hotel. Alguns clientes preferem o
servico de alimentos e bebidas no seu aposento, por Ihes permitir maior comodidade

e descontracdo ou, mesmo, por razdes de saude.

O servico de room service deve ser coordenado e supervisionado pelo maitre d' hotel

e executado por gargons experientes e treinados para essa finalidade.

Apresenta particularidades, colocando o garcom em contato mais intimo com o

hospede, seus familiares e seus pertences.
Este servico, que é feito, de maneira geral, a partir da copa de andares, consiste em:
e anotar os pedidos dos héspedes, por meio de ramal telefénico;
e preparar os pedidos;
e montar as bandejas;
e leva-las aos apartamentos;
e servir, se for o caso; e

e retirar os utensilios ao término do servico.
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Anotacédo dos pedidos

Geralmente, o hospede faz o pedido de alimentos e bebidas pelo telefone,
diretamente do seu apartamento para a copa de andares, depois de consultar o

cardapio do room service.

O garcom ou copeiro encarregado de anotar os pedidos deve atender ao hospede
com rapidez, atencdo, educacdo e objetividade. Deve esclarecer duvidas sobre os

produtos e servicos, oferecer complementos e informar tempo de demora do servico.

E importante dar atencdo aos seguintes detalhes :

. anotar corretamente na comanda o ndmero do apartamento e 0 nome do
héspede, para ndo bater em porta errada,;

. anotar, na comanda, a hora em que foi feito o pedido, para atender ao hdspede
no tempo previsto;

* anotar os pedidos com clareza, para ndo haver erros na preparacao.

Observagoes:

¢ O pedido de café da manhd no apartamento, que é uma
das tarefas mais comuns do room service, principalmente
em hotéis frequentados por executivos ou viajantes, podera
ser feito tambem por meio da lista de café (door knob), que

se encontra nos apartamentos na maioria dos hotéis de

categoria.

O héspede preenche a lista de café (door knob), anotando o seu pedido e a pendura
na maganeta da porta seu apartamento, pelo lado de fora, para que o encarregado do

room service possa apanha-la e servir ao hospede na hora certa.
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Preparacédo do pedido

Os pedidos de alimentos e bebidas devem ser preparados obedecendo exatamente o

gue foi solicitado pelos hdspedes e no tempo previsto para essa operacgao.
Montagem das bandejas

As bandejas devem ser montadas e preparadas obedecendo aos critérios do hotel,
guanto a equipamento utensilios a serem utilizados, bem como a disposicdo destes

nas bandejas.
Servi¢co nos apartamentos

Quando o pedido do hoéspede estiver pronto, dever enviado imediatamente ao
apartamento do mesmo. Juntamente com o pedido, o garcom deve levar, na bandeja,
0S equipamentos e utensilios necessarios para o0 servico assim como a comanda para

ser assinada pelo héspede.

Figura - Bandeja com café da manha montada para room service.
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O garcom bate na porta, espera o cliente abrir a porta ou sua autorizacao para entrar,
pede licenca, entra, cumprimenta o hospede e coloca a bandeja na mesa adequada

para essa finalidade.

Em seguida, o garcom pede ao hdspede para assinar a comanda, pergunta a que

horas pode retirar a bandeja, se for o caso, pede licenca e retira-se, fechando a porta.

Observagoes:
¢ Em alguns casos, o garcom podera fazer a mise-em-place na mesa do
apartamento e servir os produtos da mesma forma que faria na mesa do

restaurante.

Retirada das bandejas

Na hora combinada com o hospede, ou interfonando antes, o garcom deve voltar ao
apartamento para retirar a bandeja, com os utensilios que foram utilizados no servico.
Os procedimentos de se anunciar, batendo na porta, pedir licenca para entrar e para

sair sdo 0s mesmos descritos anteriormente.

Em alguns hotéis, para racionalizar o servico, ndo existe a operacédo de retirada de
bandejas e utensilios pelos garcons, sendo este servico realizado pelas camareiras,
guando vao limpar os apartamentos. Em alguns casos, os hospedes preferem deixar
as bandejas com utensilios no corredor do seu andar e um encarregado passa

recolhendo-as.
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Vamos Exercitar

1. Explique o que é o room service.

2. De forma resumida, quais séo as etapas do servi¢co de room service?

3. Quais sao os cuidados que se deve ter na anotacdo do pedidos no servigo de room

service?
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4. Qual é o procedimento para entrega dos alimentos e bebidas ao hdspede no

servigo de room service?

ANOTACOES
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Capitulo 16

Situacdes Diversas

Em um bar ou restaurante, assim como em todo tipo de servico, podem ocorrer

situagdes inesperadas, que desagradam os clientes.

Algumas das ocorréncias mais comuns que levam clientes a reclamar séo:

demora no atendimento, de maneira geral;

o falta de higiene;

e comida estragada ou ndo correspondente ao que foi pedido;

e funcionérios mal humorados;

e demora na entrega da nota; e

e erro no fechamento da conta.
A equipe de trabalho do restaurante deve concentrar todos os esforcos para que nao
ocorram situacfes dessa natureza. Pois, o grande desafio € conquistar o cliente e

fazer com que se torne fiel. Para isso, a excelente qualidade dos produtos e dos

servigos é essencial.
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Atencéo!

* Ao receber uma reclamacao, o garcom deve dar total atencéo ao cliente.

* Deve ficar calmo, nunca se alterando, mesmo que seja mal educado.

. O garcom nédo deve culpar os colegas pelo erro, nem ficar tentando explicar
demais.

. Deve escutar atentamente a reclamacgao, mostrando solidariedade ao cliente.

* Deve pedir desculpas pelo ocorrido, mesmo se o erro néo foi seu.

. Deve comunicar ao maitre, imediatamente, para que 0 mesmo tome uma

atitude e traga a solucéo ao cliente, o mais rapido possivel, para evitar que o

cliente saia insatisfeito.

Também, é importante que o garcom:

*® & & o o

nao fale mais alto que o cliente;

nao encare a reclamagéao de forma pessoal;

nao argumente demais;

jamais perca a classe, mesmo que o cliente seja mal educado;

busque apoio dos seus superiores, quando a situacao fugir do seu controle.
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Relacionamento com os clientes

Em seu trabalho, o garcom lida com pessoas, e as pessoas tém caracteristicas e

comportamentos diferentes que faz com que reajam de maneira diferenciada frente as

situacodes.

O garcom deve estar preparado para lidar com diferentes tipos de pessoas e

procurar tratar cada cliente da melhor maneira possivel.

Conhega os diferentes tipos de clientes e a maneira de lidar com cada um deles, de

acordo com Sebrae (2001) :

>

IBRASI

Cliente apressado: seja 0o mais eficiente possivel, mostre que esta fazendo o
maximo para atendé-lo rapidamente. Se precisar, notifique a cozinha.

Cliente conhecido: demonstre a cortesia de sempre ndo ultrapasse os limites
da discricdo e do respeito. N6 se mostre "intimo" do cliente.

Cliente desconfiado: é preciso agir com segurancga, para quebrar suas
barreiras. Explique tudo detalhadamente, sugira, fale com firmeza. Se houver
davida na hora de cobranca, seja claro e apresente o cardapio, se precisar.
Cliente atrevido: atenda-o de forma séria e profissional. Caso ele seja
indiscreto, mude de assunto. Se o cliente for além dos limites, notifique a
geréncia.

Cliente falador: ndo estenda a conversa com os clientes, fale somente o
necessario. Peca licenca para se retirar, explicando que precisa continuar seu
trabalho. Retorne a mesa deste cliente, somente quando for necessério, ou
tiver tempo disponivel.

Cliente complexado: nao faca brincadeiras ou o chame por apelidos, que o
ofendam. N&o toque em seu ponto fraco.

Cliente gastador: ndo se aproveite do cliente, seja honesto. E importante que

vocé seja bom vendedor, mas € preciso manter a ética.

134

e s »
Ministério B " ’@
dOTurismo UM PAIS DE TODOS
GOVERNO FEDERAL



(&rotur |
Curso:Treinamento de Garcom

Projeto de Qualificagdo Profissional
da Rede de Turismo do Amapa

Atencéo!

E importante tomar os seguintes cuidados no atendimento aos clientes:

. estudar o cardapio, antes do servi¢co, bem como a composi¢édo dos pratos, para
responder as perguntas dos clientes e executar bem seu trabalho;

* dar ao cliente o tempo necessario para tomar conhecimento do cardapio, nao
os obrigando a fazer seus pedidos com precipitacao;

. anotar os pedidos com precisdo, evitando assim a perda de tempo e o
descontentamento dos clientes.

Como agir com cliente embriagado

Verificar se é possivel atendé-lo no estado em que esta.

Se for num hotel, perguntar se ele nao prefere ser atendido no apartamento.
Oferecer, sutiimente, um copo de agua.

N&o discutir com ele, em nenhuma hipétese.

Acomoda-lo em um setor pouco movimentado do restaurante.

Jamais dar qualquer conselho pessoal ao cliente.

Ser educado e gentil, mas nao prolongar a conversa.

*® & & O O o o o

Chamar o maitre, se necessario.

Como agir com cliente VIP (pessoa muito importante)

. Agir normalmente e com profissionalismo.

. Reservar uma mesa e comunicar aos demais funcionario sobre a situacao VIP
do cliente.

. Evitar comentarios ou gestos indiscretos que causem algum tumulto, por causa

da presenca do cliente.

¢ Personalizar o atendimento.
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Pedidos de grupos

¢ Para agilizar o trabalho, pedir ajuda para outro garcom, caso 0 grupo seja muito
grande.
* Com dois gargons, um tira os pedidos de uma lado da mesa e o0 outro se ocupa

do outro lado.

. E preciso marcar e primeira pessoa, da qual pedido, para iniciar o servico por
ela.
. Para identificar o pedido de cada cliente, passar um traco na comanda,

separando um pedido do outro.

. Antes de servir o prato, confirmar o pedido com o cliente

Como atender criancas

Ter calma, paciéncia e ser gentil.

Procurar acomodar a criangca numa cadeira apropriada.

Retirar de seu alcance garrafas, facas, copos, travessas. molhos etc.
Trocar os talheres da crianca por uma colher.

Solicitar autorizacdo dos pais para cortar em pedacos o alimento da crianca.

*® & & o oo o

N&o servir nada demasiadamente quente.
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Bebida ou prato inutilizado

Se cair algum residuo ou inseto no copo, ou no prato do cliente, € necessario
substitui-lo por outro, o mias rapidamente possivel. Depois, deve-se servir novamente
a comida ou a bebida.

Acidente com comida ou bebida na roupa cliente

No caso de cair bebida ou alimento na roupa do cliente provocado por ele préprio ou
pelo garcom, o garcom deve providenciar a limpeza, procedendo de acordo com o tipo
de produto derramado:

. bebida acucarada: limpar com pano umedecido com agua quente;

. produtos gordurosos: aplicar talco sobre o local, deixa-lo absorver a gordura

e, depois, escovar bem a roupa;

. vinho tinto: colocar sal sobre a mancha, depois, escovar a roupa.

Obs: 0 garcom deve providenciar 0os materiais necessarios para que o cliente possa

limpar sua roupa.
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A equipe de funcionarios do restaurante deve evitar todo o tipo de ruido no ambiente
das refeicbes. Veja que providéncias devem ser tomadas para evitar os seguintes

ruidos:

. Abrir e fechar de portas: instalar um cal¢co ou ajustar a mola, quando a porta
estiver raspando o assoalho. Utilizar portas sem trinco. Engraxar as dobradigas.

. Passos sobre o piso: usar sapatos com salto de borracha.

. Manipulacéo de louga na sala: trabalhar com cuidado para evitar o choque das
pecas.

. Arrastar de cadeiras e mesas: colocar abafadores de ruido (de borracha, couro

ou feltro) nos pés dos moveis.

* Aparelhos (ventiladores, condicionadores de ar, registradoras etc.): n&o colocar
estes aparelhos proximos aos clientes. Solicitar o reparo nos aparelhos, tao
logo se perceba qualquer anormalidade.

. Algazarra na copa: observar a disciplina na copa, evitando o barulho provocado
por conversas ou por batidas de utensilios e equipamentos.

* Conversa dos clientes: atenua-la com musica ambiente, cujo volume ndo deve
ser muito elevado. Escolher o género de musica apropriado para a hora da

refeicéo.
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Vamos Exercitar

1. Quais sdo 0s motivos mais comuns que levam os clientes de restaurantes e bares a

fazerem reclamacdes?

.2 Como deve ser o comportamento do garcom, ao receber uma reclamacdo do

cliente?

4. Quais séo os cuidados que o gargcom deve ter no atendimento aos clientes?
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5. Como vocé se comportaria se tivesse que atender:

* um cliente embriagado:
. uma pessoa muito importante:
. criangas:

MARQUE A AFIRMATIVA ERRADA

a) Geralmente, em um bar ou restaurante, o cliente dirige-se ao garcom para fazer
uma reclamacéo,

b) O garcom deve dar total atencédo ao cliente e ficar calmo, nunca se alterando,
ao receber uma reclamacgéo.

c) O melhor a fazer quando receber uma reclamacdo de um cliente, € jogar a
culpa em algum colega que nao esteja presente, eliminando toda a
possibilidade do cliente se voltar contra vocé.

d) O garcom deve pedir desculpas pelo problema ocorrido, mesmo se 0 erro nao
foi seu.

e) Ao receber uma reclamacdo, o0 garcom deve comunicar ao maitre,
imediatamente, para que o0 mesmo tome uma atitude e traga a solucdo ao
cliente.

Como proceder quando ocorre um acidente com alimento ou bebida na roupa do
cliente?
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ANOTACOES
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