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Dicas importantes

* Nunca se esqueca de que o objetivo central € aprender o
contetdo, e ndo apenas terminar o curso. Qualquer um termina,
s6 os determinados aprendem!

» Leia cada trecho do conteudo com atencé&o redobrada, ndo se
deixando dominar pela pressa.

* Explore profundamente as ilustracdes explicativas disponiveis,
pois saiba que elas tém uma funcdo bem mais importante que
embelezar o texto, sdo fundamentais para exemplificar e melhorar
0 entendimento sobre o conteudo.

« Saiba que quanto mais aprofundaste seus conhecimentos
mais se diferenciara dos demais alunos dos cursos.

J Todos tém acesso aos mesmos Ccursos, mas o
aproveitamento que cada aluno faz do seu momento de
aprendizagem diferencia os “alunos certificados” dos “alunos
capacitados”.

* Busque complementar sua formacéo fora do ambiente virtual
onde faz o curso, buscando novas informacgdes e leituras extras,
e quando necessario procurando executar atividades préaticas que
nao sdo possiveis de serem feitas durante o curso.

* Entenda que a aprendizagem nao se faz apenas no momento
em que esté realizando o curso, mas sim durante todo o dia-a-dia.

Ficar atento as coisas que estdo a sua volta permite encontrar
elementos para reforcar aquilo que foi aprendido.

* Critigue o que esta aprendendo, verificando sempre a aplicacéo
do conteddo no dia-a-dia. O aprendizado sO tem sentido
guando pode efetivamente ser colocado em pratica.
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Introducéo

A expansdo do fendbmeno turistico e o rapido decorrer da
atividade, nas mais distintas latitudes do mundo nas dultimas
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 globalizacéo, ja que para ela as fronteiras
sdo 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 evolucdo quantitativa se deve a mobilidade de
pessoas e recursos, o que permite afirmar com muita consciéncia
gue o turismo tem uma grande capacidade para dar condi¢cdes ao
desenvolvimento social e econdmico nos destinos. Poucos
subsetores da economia possuem essa Vversatilidade e
flexibilidade para adaptarem-se as condicdes proprias de cada
localidade, e, é exatamente por isso que discorrer sobre turismo e
desenvolvimento local tem sido cada vez mais habitual. Com
isso, ha um crescimento da demanda por profissionais
especializados paraatender as diversas funcbes 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, quando o consumidor
€ bem atendido ele indica o seu estabelecimento para outras
pessoas, o famoso boca a boca.

O restaurante

Vocé sabia que as origens do restaurante recuam aos limites da
pré-histéria e da historia? Esse tipo de comércio surgiu com 0s
mercados e as feiras que obrigavam camponeses e artesaos a
deixarem seu domicilio durante um ou varios dias e, portanto, a



se alimentarem, ao mesmo tempo em que estabeleciam ou
mantinham relacbes sociais, de amizade ou de negocios
(FLANDRIN, 2000).

 ——

Restaurante € um estabelecimento no qual, mediante pagamento,
€ possivel sentar-se a mesa para comer e beber, fora de casa.
Se vocé esta na estrada, € facil identificar a proximidade de um
restaurante através do simbolo ao lado.

Sdo varios os tipos de restaurantes e eles podem ser
classificados pelo tipo de cozinha, tipo de servico, tamanho do
estabelecimento, ou outros critérios.

Alguns exemplos

* Restaurante classico ou internacional — tem padréo requintado e
o cardapio € composto de pratos da cozinha internacional e
alguns nacionais.
* Churrascaria — restaurante especializado em churrasco
(cozimento em brasa, em que a superficie fica dourada e o
interior cozido). Geralmente, as carnes de churrasco sao servidas
a mesa e 0S demais pratos em bufé.
» Restaurante tipico — caracteriza, de forma bem marcada, uma
regido ou um pais. O cardapio e a decoracao séao caracteristicos
do local representado.
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» Café — casa onde sao servidos, além do café, chas, bebidas

alcodlicas e lanches.
* Pub — do inglés public house - tipo de bar da Inglaterra. Serve
bebidas e alguns pratos.
* Restaurante de hotel ou pousada — normalmente, serve

refeicbes para os hospedes. Alguns deles sdo abertos para o
publico externo. O servico mais comum nesse tipo de restaurante
e 0 de café-da-manha.
» Refeitério de empresa — é um restaurante localizado dentro de
uma empresa e serve refeicbes para os funcionarios. Sua
caracteristica principal é, normalmente, o servico simples e
rapido.

Quando uma pessoa (cliente, visitante ou turista) vai a um
restaurante, ela busca muito mais que alimento e bebida; busca
também servico, ambiente agradavel, limpeza e as mais diversas
experiéncias. Sua satisfacdo sera influenciada pelo atendimento
a expectativa em relacdo a todos esses itens de busca.

Ocupacéao: garcom

O garcom ocupa-se, principalmente, da recepcédo e acolhimento
ao cliente, do servico de alimentos e bebidas e dos cuidados com
a arrumacao do ponto de venda ou servico.

Ev sov aquele profissional que serve
em bares, restavrantes, cafés e em
qualquer outro estabelecimento que
tenha servigo de alimentos e bebidas.

No restaurante, ele € o elemento fundamental para satisfazer as
expectativas e necessidades do cliente e proporcionar lucros a
empresa que representa.

Durante todo o tempo que passa no restaurante, o cliente faz

contato direto com o garcom; por isso, ele é considerado o
representante da empresa perante o cliente. Seu maior desafio é




atender as necessidades e expectativas do seu cliente e procurar
supera-las.

Lembre-se: O cliente é a pessoa mais importante para o seu
negocio e precisa estar satisfeito!

Quando o cliente entra em um restaurante, julgara a qualidade
pela primeira impresséo que tiver das suas atitudes e também da
sua apresentacao pessoal. Entdo, tudo deve comecar pela
atencao a sua imagem pessoal.

Espera-se que um garcom saiba:

* servir o cliente;

» assegurar a satisfagao do cliente;

* representar e vender;

* apresentar o cardapio;

* recepcionar e acomodar o cliente;

* cuidar da arrumacao do ponto de venda;

* apoiar a equipe;

* cuidar da apresentacdo pessoal,

* cuidar da seguranca dos alimentos;

« finalizar o atendimento e receber o pagamento;
« atuar como elo entre o cliente e outras areas do
estabelecimento;

 operar equipamentos de salao e de ponto de venda.

Apresentacédo pessoal

O garcom é um manipulador de alimentos; entdo, é importante
gue vocé cuide de sua saude, fazendo periodicamente todos os
exames médicos recomendados pela empresa e informe sempre
ao seu supervisor quando estiver doente.

A apresentacao pessoal também & um fator que vocé néo pode
esquecer.

* Mantenha os cabelos limpos e curtos; ou presos.
* Nao use barba nem bigode.



» Os dentes devem estar limpos e bem cuidados.

* Nao use joias e bijuterias; relégio é permitido.

* Troque diariamente as meias.

» Use sapatos fechados e confortaveis.

* Nao use perfume; apenas desodorante sem perfume.

» Use uniforme completo, limpo, sem manchas e sem furos. A
troca deve ser diaria ou mais vezes, se necessaria.

* Mantenha as unhas curtas, sem base ou esmalte.

* Lave as maos no inicio da jornada; ao tocar no corpo; e a cada
troca de atividade.

™
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Postura profissional

Seguir algumas regras de comportamento é indispensavel para
um garcom. Os topicos abaixo merecem sua total atencao.

Mantenha bons habitos

* Evite passar as maos pelos cabelos, nariz, boca e outras partes
do corpo.

* Nao seque o suor com as maos, com a manga da camisa, nem




com o guardanapo.

* Nao fume durante o expediente. Se fumar no intervalo, lave as
maos.

* Nao coma, nem mastigue chicletes, enquanto estiver
trabalhando.

* Nao faca uso de bebida alcodlica antes e, em nenhuma
hipotese, durante o trabalho.

* Evite tossir, espirrar e assoviar enquanto estiver servindo.

* N&ao se encoste as paredes nem nos moveis; mantenha sempre
uma postura ereta.

Tenha boas atitudes

* Fique atento ao tom de voz, aos gestos e ao vocabulario
utilizado.

* Procure ajudar os clientes - ex.: apanhar algo que caiu no chéao -
e seus colegas nas atividades diarias.
» Evite fazer comentarios sobre os assuntos conversados pelos
clientes.

* Seja honesto, siga as regras estabelecidas pela empresa e
muito cuidado com o fechamento das contas dos clientes.
» Evite discussao. Por tratar com diversos tipos de clientes
(personalidades), o garcom deve estar preparado para lidar com
as mais diversas situacoes.

Saiba comunicar-se

* Vocé é responsavel pela apresentacédo aos clientes de todos os
produtos de venda disponibilizados pelo restaurante e por
transmitir os pedidos desses clientes aos outros membros da
equipe. Portanto, € muito importante que vocé saiba se
comunicar bem.
* A boa comunicacdo também auxilia a manter em harmonia as
relacdes interpessoais.

Existem varias formas de comunicacao



Escrita

Através da escrita, vocé anota o pedido do cliente em uma
comanda. E importante que sua escrita seja clara para todos os
gue precisem |é-la.

Verbal

Através de palavras e do tom de voz, vocé estabelece o diadlogo
com o cliente e com os demais membros da equipe de trabalho
do restaurante. Saiba usar as palavras. Com o cliente, perceba
se ele exige formalidades. Evite as girias.

Corporal
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Através das nossas expressdes e gestos, conseguimos dizer o
gue queremos e sentimos. Um cliente pode solicitar um servico,
ou demonstrar se esta satisfeito, apenas através da expresséo do
seu rosto. Figue atento as suas expressodes, pois elas também
transmitirdo mensagens para os clientes.

Eletronica ou digital
E usada para passar o pedido do cliente para a cozinha e para o
bar. Se for usar, procure desenvolver essa habilidade.

Seguranca no trabalho

Muitas vezes, durante o desenvolvimento de suas atividades,
Vocé se expde a algumas situacbes que necessitam de atencao
especial para evitar acidentes. Siga algumas orientagdes para
manter-se sempre seguro engquanto trabalha.

* use sapatos fechados e com solado antiderrapante para circular
nas areas de cozinha e higienizacao.

* ao pegar em objetos cortantes, segure-os sempre pelo cabo e,
caso va se deslocar de area, deixe a ponta voltada para baixo.

* ao pegar em utensilios de louga ou vidro, observe se estao
rachados, trincados ou lascados, para que ndo causem cortes.

* para levantar objeto pesado, adote postura adequada:

* separe as pernas na distancia dos ombros para manter o
equilibrio;

* segure o objeto com as duas maos;

* dobre os joelhos (ndo dobre a cintura);

* mantenha as costas retas;

* erga o objeto colocando o peso nas pernas;

* mantenha o objeto préximo ao corpo;

* se 0 objeto é pesado demais, peca ajuda.

* ao transportar objetos em carrinho, cuidado para nao atrapalhar
a visdo do caminho. O cuidado com as paredes também é
importante.

* ndo corra pelas areas e olhe sempre o caminho que estiver
fazendo.

* siga sempre os sentidos indicados. Nao corra pelas areas e olhe
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sempre o0 caminho em que estiver as entradas e saidas.
* nao carregue bandejas cheias demais.

Cuidando do ambiente do restaurante
Mantendo o ambiente seguro

Nenhum cliente quer se sentir inseguro quando vai a um bar. Ele
quer estar tranquilo durante todo o tempo em que la permanecer.
Mesmo que o bar mantenha uma equipe especializada para essa
atividade, vocé precisa estar atento a algumas situacoes.

* Observe sempre quem entra e quem sai do restaurante. Se
perceber situacdes estranhas, comunigue ao seu supervisor ou
ao seguranca do restaurante, de forma  discreta.
. Monitore também 0S pertences dos clientes.
* Esteja atento ao cliente que se excede na bebida alcodlica; ele
pode se acidentar, causar situacdes inconvenientes ou danos
materiais ao restaurante.

Lembre-se: A venda de bebidas alcodlicas é proibida para
menores de 18 anos!

» Saiba identificar situacdes de risco, como o cheiro de fumaca no
ar; tomadas de equipamentos descascando; portas que estdo
com dobradicas soltas; mesas e cadeiras sem firmeza, etc.
Nesses casos, aja imediatamente para evitar acidentes.

Preparando o ambiente para iniciar 0s servigos

Quando um cliente vai a um bar, procura um bom ambiente, além
de bebida e petiscos. Para ser agradavel, o ambiente deve ser
limpo, ter bom aroma, ser organizado, ter iluminacdo adequada,
etc.

Faz parte das suas atribuicbes preparar o ambiente de acordo
com o padrdo estabelecido pelo estabelecimento em que vocé
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trabalha e assegurar que ele combine com a expectativa do
cliente.

Dicas:

* Conheca qual o estlo e a decoragdo do bar.
» Saiba a posi¢cdo de cada item, pois isso ajuda na hora da
arrumacao.

» Saiba ajustar a temperatura do ambiente e o volume do som (se
houver).

» Conheca os equipamentos existentes e saiba opera-los.

Limpeza

As areas de preparacao e servico devem estar limpas para que
nao cologuem em risco a seguranca dos alimentos e bebidas.
Sendo assim, todo estabelecimento deve ter um eficiente
programa de limpeza.

Nele deve estar claro o que deve ser limpo, qual a frequéncia,
como deve ser limpo, quais as pessoas responsaveis e quaisquer
outras observacdes necessarias.

A sequir, apresentamos um modelo de plano de limpeza, que
podera ser adaptado a realidade do bar em que vocé trabalha.

- U U ' DU BAHR

0 QUE QUANDO CcOMO QUEM OBSERVACOES
Deve estar escrito | Qual o momento | O passo-a-passo | O nome da Qualquer
o nome do que em que cada da limpeza pessoa informacao sobre
deve ser limpo item deve ser (conheca o responsavel pela | oitem a ser
(utensilios, mesa, | limpo {(por turno, | material com que | limpeza. limpo (ex.: piso -
cadeira, piso, diariamente, cada item foi Se for de outro nunca varrer no
porta, etc.). semanalmente, fabricado, para setor, escreva momento do

mensalmente). saber a melhor apenas o0 nome Servico).
forma de limpar). | do setor.
Dicas:

» Se qualquer atividade for desenvolvida por funcionarios de outro
setor, esteja atento ao desempenho das atividades para que tudo
esteja sempre limpo. E saiba sempre onde encontrar quem faz a
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limpeza para 0S momentos de emergéncia.
» Utilize alcool a 70% para dar polimento nos utensilios.
* Cuidados devem ser tomados para evitar a contaminagao
qguimica dos alimentos durante os procedimentos de limpeza do
bar. Nunca deixe produtos de limpeza nas areas onde sao
colocados alimentos e utensilios. S0 faca a limpeza das
superficies enquanto estdo sem alimentos.

Cuidando da organizacgao

Os materiais de trabalho

Os restaurantes possuem diversos moveis, equipamentos e
utensilios. E necessario que toda a equipe conheca cada um
deles e saiba como utiliza-los.

~3
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MOVEIS

* Mesas - podem ser feitas de diversos materiais (madeira, ferro,
plastico, granito) e ter varios formatos (redondas, quadradas,
retangulares).

* Guéridon - mesa pequena ou carrinho utilizado como apoio

durante 0S Servigos.
» Cadeiras - podem ser com bracos ou ndo. Ha também as
cadeirinhas infantis.

* Aparador - movel normalmente colocado no canto dos
restaurantes. Serve para guardar utensilios e outros objetos de
uso para reposicdo durante os servicos. Deve estar bem
arrumado, para facilitar os servicos na hora do atendimento.
* Armarios - normalmente séo utilizados para guardar pecas
limpas do enxoval, reservas de utensilios e itens do ménage.

EQUIPAMENTOS

* Réchaud e chafing dish - equipamentos utilizados para manter
alimentos guentes em banho-maria.
* Panela elétrica - utilizada para manter sopas quentes em bufé.
» Balcdes térmicos - podem ser quentes ou frios; normalmente
sao feitos de granito e aco inox.

UTENSILIOS

* Cloche ou abafador - utilizado para proteger os alimentos e
manter a temperatura quando sao transportados da cozinha até o
cliente.

» Galheteiro - utensilio utilizado para colocar vinagre e azeite para
serem servidos a mesa dos clientes. Pode incluir também o
saleiro e 0 pimenteiro.
» Porta-sachet - pequeno recipiente de louca, utilizado para
colocar sachets de acgucar, sal, ketchup e outros.
* Pratos - dividem-se em prato-base; prato de mesa ou raso;
prato para sopa ou fundo; e prato para sobremesa.
» Sousplat - € um prato de tamanho maior, que fica por baixo do
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prato da comida.
« Consommé - utllizado para servir caldos e sopas.
* Talheres - garfo, faca, colheres. Podem ser de aco inox ou
prata. Existe uma variedade para atender cada tipo de alimento
ou bebida (para peixe, sobremesa, entrada, cafezinho, etc.).
* Copos - variam de acordo com o tipo de bebida a ser servido.
» Tagas - variam de acordo com o tipo de bebida.

Lembre-se: Tudo deve estar adequado ao padrdo do seu
restaurante.

Mise en place € o conjunto de

atividades realizadas para
preparar o restaurante
para o servigo.

L

/

A mise en place

Quando a mise en place € bem realizada, auxilia na rapidez dos
servicos no momento de atendimento ao cliente. Ela deve ser
definida de acordo com o tipo e padréo de servico prestado pelo
restaurante.

Observe a seguir algumas sequéncias da mise en place, que
podem ser usadas como referéncia.
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EXEMPLO 1

SEQUENCIA DA MISE EN PLACE DO RESTAURANTE

Verificar se o restaurante esta limpo (piso, paredes, mesas, cadeiras, objetos de decoracao, aparadores,
cortinas, porias, balcdes). Se nao estiver, procurar o responsavel pela limpeza e solicitar a execugao.
Se essa for sua atribuicao, entdo comece a limpar.

Fazer o alinhamento das mesas e cadeiras obedecendo ao padrao de arrumacdo do restaurante.
Lembrar da necessidade de espaco de circulagao para clientes e garcons.

Verificar o estado de conservacado e equilibrio das mesas e cadeiras, para prevenir acidentes.

Separar as que apresentam defeito e comunicar ao supervisor,

Posicionar quadros e objetos de decoracao de forma correta e alinhada.

Testar o funcionamento da iluminacao e sistema de som (se houver). Se a refrigeracao do ambiente
tiver comando dentro do restaurante, testar seu funcionamento. Se for central, atentar para o horario
em que deve ser ligada e solicitar ao responsavel que efetue a ligacdo.

Confirmar se o estoque de bebidas esta abastecido. Fazer a reposicao, se necessaria, e colocar sob
refrigeracao as que serao servidas geladas.

Verificar o estoque do ménage (aclcar, pimenta, sal, azeite, palito, vinagre, etc.). Conferir a validade
de cada produto.

Conferir se os cardapios estao em perfeito estado de conservacao e limpeza.

Se estiverem riscados, sujos ou amassados, separar e entregar ao supervisor.

Verificar se a quantidade é suficiente para o servico.

Revisar e cuidar dos materiais e utensilios que serdo usados durante o servi¢o, de acordo

com o cardapio.
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SEQUENCIA DE MISE EN PLACE DO RESTAURANTE

Pegar os materiais que serao utilizados para comecar o polimento (adlcool a 70% e pano).

Separar os utensilios que serdo utilizados durante a refeicao (louca, talheres, cristais e outros
utensilios, de acordo com o padrao do restaurante).

Separar os utensilios por grupos e comecar o polimento. Observar cuidadosamente o estado de
limpeza e conservacao de cada um deles. Retornar para a area de limpeza aqueles que apresentam
residucs ou manchas. Apos o pelimento, manter os utensilios protegidos de poeiras e sujeiras.
Entregar ao supervisor os materiais gue nao estiverem em perfeito estado de conservacao (louca
trincada ou lascada, talheres tortos ou com pontas quebradas, ou com qualquer outro defeito, etc.).
Abastecer os utensilios do ménage. Verificar antes o estado de limpeza de cada um deles.

Cuidar do enxoval (forro, toalha de mesa, jogo americano, guardanapo, etc.). Separar a roupa suja e
encaminhar para a lavanderia. Verificar o estado de conservacaoc da roupa limpa, separando a que
apresentar defeito (como furos, rasgos, manchas, etc.) e entregar ao supervisor.

Dobrar os guardanapos e manter em local protegido até o momento do uso. Manter as maos limpas
e evitar a manipulacao excessiva.

Fazer a mise en place dos aparadores (utensilios de reposicao, ménage, guardanapos para reposicao,
etc)). Listar todo material necesséario para a realizacdo do servico e manter o aparador arrumado.

Se o restaurante tiver servico de bebidas e sobremesas em carrinhos, ou qualguer outro servi¢o que
va a mesa do cliente, fazer a mise en place dos carrinhos seguindo o padrao determinado pelo
estabelecimento.

Iniciar a montagem das mesas, obedecendo ao padrao definido pelo estabelecimento.

EXEMPLO 2

SEQUENCIA DE MISE EN PLACE DAS MESAS

Definir o tipo de roupa a ser usada na mesa (sequéncia de forro, toalha e cobre-manchas ou
apenas 0 uso de jogo americano).

Colocar o forro, que deve ficar ajustado a mesa, e cobrir com a toalha limpa, sem furos e bem
passada. Deixar as pontas alinhadas e em caimento.

Colocar o cobre-manchas sobre a toalha, obedecendo ao padrao estabelecido pelo restaurante
(seguir as mesmas recomendacdes feitas para a toalha).

Colocar a decoracao (se houver), obedecendo ao padrao do restaurante.

Fazer a distribuicdo dos utensilios de acordo com o tipo de servico que sera oferecido.

EXEMPLO 3

Dicas:

* Se for utilizar jogo americano, observe o estado de conservagéo
e limpeza e distribua sobre a mesa, colocando um em frente de
cada cadeira.

* Nunca toque as superficies que entram em contato com o
alimento e a boca do cliente.
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» Os copos e tacas devem ser pegos pela base ou em bandejas,
para que nao figuem marcas das digitais.

» Se houver logotipo do restaurante na louga, ele devera estar
sempre voltado para o cliente.

SEQUENCIA DE MISE EN PLACE BASICA

Prato-base ao centro.

Guardanapo sobre o prato de mesa.

Faca de mesa do lado direito, com corte voltado para o prato.
Garfo de mesa do lado esquerdo.

Copo de agua no alto, na direcdo da faca.

Saleiro e pimenteiro no alto do prato-base (opcional).

EXEMPLO 4

SEQUENCIA DE MISE EN PLACE BASICA A LA CARTE

Prato-base ao centro.

Guardanapo sobre o prato de mesa.

Faca de mesa do lado direito, com corte voltado para o prato.
Garfo de mesa do lado esquerdo.

Faca de manteiga sobre o prato de pao.

Prato de pao do lado esquerdo do prato de mesa.

Copo de agua no alto do lado direito.

Copo de vinho tinto do lado direito do copo de agua.

Saleiro e pimenteiro no alto do prato-base.

EXEMPLO 5

19



CHECK LIST DE VERIFICACAO DO RESTAURANTE

ITEM SIM NAO OBSERVACAO

1 — Os gargons tém boa apresentacao pessoal
(uniforme limpo e completo; unhas curtas, limpas
e sem bases e esmaltes; cabelos curtos e presos;
auséncia de joias, bijuterias, perfume,
maquiagem, etc.).

2 — O ambiente est3 ventilado e sem cheiro de
gordura, de comidas do dia anterior ou qualquer
outro aroma desagradavel.

3 — Piso, paredes, portas, janelas, cortinas e
objetos de decoracao estao limpos.

4 — Mesas e cadeiras estao limpas e oferecem
seguranca ao cliente. Ja estao alinhadas.

5 — A iluminacao esta funcionando. Nao existem
ldmpadas queimadas.

6 — Todos os equipamentos estao funcionando.
Se algum apresenta defeito, j& existe solicitacao
de servico.

7 — Os aparadores estdo limpos e com a mise en
place feita.

8 — Os utensilios estao limpos, em perfeito estado
de conservacao e protegidos.

9 — A mesa estd montada, estd completa e na
ordem correta. As toalhas ou jogos americanos
estao limpos e alinhados.

10 — N&o existem objetos em desuso ou
espalhados no restaurante.

ASSINATURA DO APLICADOR DATA DA APLICACAO

Recebendo e Acomodando o Cliente
Cuidando das reservas de mesa
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Reserva de mesa é um sistema vtilizado por alguns
restaurantes. Quando o restavrante estd muito cheio,
este é um sistema também vtilizado para agendar hordrio
para clientes que chegam ao restaurante e nao encontram
mesa livre.

o/l

’al'f'

Normalmente, as reservas sao feitas por telefone. Ao atender o
chamado do telefone, o encarregado do registro das reservas
deve seguir algumas regras:

* Ndo demore a atender ao telefone. Seja cortés, fale de forma
clara e tenha a mao o mapa do restaurante, com a localizacdo de
todas as mesas e a planilha de registro das reservas.
« Saiba do cliente o dia e horario da reserva, nome da pessoa
responsavel pela reserva, nimero de pessoas, se a reserva €
para a area de fumantes ou se ha algum pedido especial.
* Informe ao cliente o tempo de tolerancia para a reserva e
qualquer outra regra estabelecida pelo restaurante.
* Registre a reserva na planilha apropriada. Lembre-se que todos
os demais garcons devem saber das mesas ja reservadas, pois o
cliente ndo ficara satisfeito se, ao chegar, nao encontrar mesa
para se acomodar.
Ao realizar a mise en place do restaurante, coloque uma
indicacao de reserva na mesa.
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A chegada do cliente ao restaurante

Um cliente ndo deve ter a sensacdo de abandono ao entrar em
um restaurante. Recepcionar o cliente na entrada é uma tarefa
usualmente realizada pelo maitre ou pelo host.
Na auséncia de um desses, ou por recomendacdo de um
superior, 0 garcom pode executar essa tarefa.
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* Quando o cliente entrar no restaurante, cumprimente-o com um
“‘bom dia”, “boa tarde” ou “boa noite”. Esteja sempre com um
SOrriso no rosto.
* Informe-se se ele tem reserva (se for um sistema utilizado pelo
restaurante). Se tiver, encaminhe-o para a mesa.
* Nao havendo reserva, pergunte se a preferéncia é pela area de
fumantes ou ndo. Pergunte também se ele tem alguma outra
preferéncia em relacdo a localizacdo da mesa. Confira qual a

disponibilidade do restaurante.
* Verifique o numero de pessoas. Confirme se o cliente ira
aguardar outras pessoas.
* Observe se existem criangas, idosos ou pessoas com alguma
necessidade especial.
* Encaminhe o(s) cliente(s) para a mesa escolhida. Va sempre a
frente para indicar o] caminho.

« Acomode o(s) cliente(s). Se houver crianca, verifique a
necessidade de cadeirinha infantil. Se houver cliente com
necessidade especial, acomode-o de acordo com a necessidade.
Havendo senhoras, auxilie-as para se acomodarem na cadeira.
Esteja atento as preferéncias e providencie um local para colocar
bolsas e embrulhos.
* Confirme se o cliente conhece o tipo do restaurante e os
servicos oferecidos.

Apresentando os servigos ao cliente
Alguns tipos de servico

Servigo de buffet- Quando o restaurante mantém mesas com
alimentos frios e quentes, ou seja, um buffet onde o cliente se
serve e volta para a mesa. Neste tipo de servico, as bebidas sao
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servidas a mesa. Normalmente o cliente pode retornar para
repetir.

Servigo a la carte - Quando o cliente escolhe os alimentos e
bebidas que ira consumir através de opc¢Oes oferecidas no
cardapio. E servido na mesa.

Comecando o atendimento

0s clientes precisam
de tempo pra fazer
a escolha.

1. Informe ao cliente o tipo do servico oferecido pelo restaurante
para que ele possa fazer a sua opcéo de alimentos e bebidas.
2. Pergunte se o cliente deseja alguma bebida antes de fazer o
pedido do prato. Em caso afirmativo, apresente o cardapio de
bebidas. Faca sugestoes.

3. Registre o pedido da bebida em uma comanda e encaminhe
para o bar.
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4. Sirva a bebida.

5. Apresente o cardapio de alimentos.

6. Afaste-se um pouco e deixe o cliente a vontade para fazer sua
escolha. Se perceber duvidas para a escolha, aproxime-se e dé
sugestoes.

7. Ao perceber que o cliente ja fez a escolha, aproxime-se e
registre o pedido das comidas. Confirme se os clientes desejam
manter as bebidas que estdo tomando ou se desejam fazer mais
algum pedido.

8. Recolha os cardapios.

9. Encaminhe a comanda com o pedido para a cozinha.

Dicas:

* Se houver criangas, ofereca a cadeirinha infantil. Pergunte aos
pais se ha a necessidade de uma adaptacéo do cardapio e afaste
0S objetos cortantes.
* Ao oferecer o cardapio, faca-o sempre pelo lado direito do
cliente. Comece pelas mulheres - primeiro as mais velhas;
depois, ofereca-o aos homens.

lembre-se que
ambos servigos
devem estar

Couvert - Servico de alimentos,
geralmente composto de cestinhas de paes, azeitonas, manteiga
ou outra iguaria. E servido logo ap6s a acomodacio do cliente a
mesa. E um servico opcional. Se o restaurante oferece esse
servico, antes de ser colocado a mesa, o0 cliente deve ser

consultado.
Couvert artistico - Valor a ser cobrado por estabelecimentos

gue oferecem show ao vivo. O cliente deve ser informado da
cobranca dessa taxa.
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Retirando o pedido

@)manda éo lnsfro-\
mento vtilizado pelo
gargom para registrar
0 pedido feito pelo
cliente. Pepois do re-
alstro, a iInformagdo
¢ enviada para a co-
zinha e para o bar.
Serve também para
controlar os servigos
do restavrante.

Para retirar pedidos, a comanda
manual € a mais usada. Vem em formato de bloco e cada garcom
deve possuir 0 seu. Os pedidos séo escritos nela; portanto, vocé
sempre deve dispor de uma caneta.

Normalmente, as bebidas e comidas sao tiradas em folhas
separadas da comanda, porque sdo enderecadas a setores
distintos. A comanda de comida deve ser encaminhada a
cozinha; e a de bebidas ao bar.

Escreva de forma legivel para que os cozinheiros e o barman
possam entender. Um erro na escrita ou na leitura resulta em erro
no pedido e na insatisfacao do cliente. Evite rasuras. Anote o
pedido somente quando perceber que o cliente ja tem certeza do
gue esta pedindo.

Anote os detalhnes de cada pedido. Por exemplo: filé mal
passado.

Crie e use, juntamente com 0s cozinheiros e demais garcons,
codigos ou abreviagdes para agilizar no momento da retirada da
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comanda. Por exemplo: filé mal passado podera ser escrito “Filé
M/P”.

. Ouca 0 pedido atentamente.
* Repita o pedido para a confirmagcdo do cliente.
. |dentifique oS clientes por numeros.

Escreva o numero do garcom e assine a comanda.
» Escreva a data e hora do pedido, o numero da mesa e o numero
de clientes da mesa.
* Anote os pedidos seguindo a ordem: entrada e prato principal.
Escreva a quantidade solicitada de cada prato (no pedido de
alimentos).

« Encaminhe a comanda para o0 bar ou cozinha.
» Se houver criangas, ofereca a cadeirinha infantil. Pergunte aos
pais se ha a necessidade de uma adaptacéo do cardapio e afaste
0S objetos cortantes.
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Existe também a comanda eletronica; mas poucos restaurantes
utilizam esse sistema. O pedido € retirado através de um
pequeno aparelho eletrbnico, que mostra todos os itens do
cardapio. Quando o restaurante utiliza esse sistema, cada
garcom tem seu proprio aparelho ou séo instalados terminais em
alguns pontos estratégicos.

Quando o cliente faz o pedido, o garcom digita o numero
referente a escolha. Os dados sdo automaticamente enviados
aos terminais que ficam na cozinha, no bar e no caixa. No
momento do registro, algumas observagdes feitas para a
comanda manual deverao ser consideradas. Ouca atentamente o
pedido do cliente, repita para confirmacao e, entdo, registre o
pedido.

Durante a retirada do pedido

* O garcom ja deve estar informado sobre os produtos e servicos
gue o estabelecimento coloca a disposi¢cdo do cliente e como
descrever todos oS pratos.
* Identifique o tipo de cliente que esta sendo atendido, para
adequar os servi¢cos. Tente entender a caracteristica de cada um
deles. Exemplo: um executivo normalmente quer servigo eficiente
e rapido; jA um cliente em férias quer conversar mais, saber
informacdes sobre o local, preocupa-se com a eficiéncia, mas
nem tanto com 0 tempo.
» Apresente todas as variedades de servigo e produtos ao cliente.
* Deixe o cliente a vontade para escolher, mas esteja atento para
perceber se ele esta indeciso em relacdo a algum item.
* Prepare-se para fazer sugestbes quando solicitado, mas evite
impor sua sugestao.
* Nao tente vender apenas os produtos mais caros, pois 0 mais
caro nem sempre sera 0 que atenderd ao gosto do cliente.
+ Seja sempre gentil e educado. Fale somente o necessario.
* Evite ouvir conversas de clientes e nunca comente sobre os
assuntos que ouviu.
* Lembre-se sempre: seu maior objetivo é a satisfacédo do cliente,
pois cliente satisfeito sempre volta e também faz a propaganda
positiva do estabelecimento.

Relacionando-se com outros setores
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E por intermédio do garcom que o cliente se comunica com os
outros setores do restaurante.

Para que tudo ocorra dentro da expectativa do cliente, sem gerar
contratempos, € importante que sejam estabelecidos todos os
critérios de comunicacao entre a equipe de gargons e as equipes
dos outros setores.

» Conhecga a pessoa responsavel por receber as comandas de
bebidas e alimentos. Entregue a comanda logo depois de
retirada.

* Explique, se houver alguma observacdo que fuja a regra.
Exemplos: um prato dividido para duas pessoas; troca de
guarnicao; retirada de algum ingrediente; uma bebida, com ou
sem gelo; ou qualquer outra observacao.
* Ao retirar o pedido da cozinha ou bar, confira se esta de acordo
com o descrito na comanda. Confira também a apresentacao e a
temperatura.
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* Havendo algum problema, devolva de imediato, solicitando a

correcgao.
* Avise ao cliente sobre uma possivel demora do servico.
Explique oS motivos e peca desculpas.

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

* Tenha a mesma atencio quando for se relacionar com o caixa.

Servindo o Cliente

Regras basicas de servico

Existem varias formas de servir um cliente, que serao
determinadas a partir do padréo estabelecido pelo restaurante em
gue vocé trabalha. Seguir as técnicas de servico auxilia na
agilidade e evita que acidentes ocorram.

SERVICOS A ESQUERDA DO CLIENTE

Prato de pao e de saladas

Garfo de mesa, sobremesa e peixe
Lavanda

Apresentacao de travessas

Servico a inglesa direto

Servico a francesa.

" SERVICOS A DIREITA DO CLIENTE

Prato de mesa, sobremesa,
fundo e consommé

Faca de mesa, sobremesa e peixe
Colher de mesa e sobremesa
Copo e taca em geral
Servico de bebidas
Apresentacao de vinho
Acender isqueiro

Servico a inglesa indireto
Servico de prato pronto
Apresentacao do cardapio
Apresentacao da nota.
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Servigos de alimentos
Sao varias as modalidades de servico. Observe alguns exemplos
das principais delas.

Servico a francesa

O cliente serve-se dos alimentos trazidos pelo garcom em uma
travessa. Os alimentos sédo apresentados pelo lado esquerdo do
cliente. Os talheres devem estar voltados para o cliente e a
travessa a altura do prato, para evitar que alimentos caiam sobre
a mesa. Esse servico € usado em banquetes mais requintados.

Servigo a inglesa, direto

O garcom traz o alimento da cozinha em uma travessa, apresenta
ao cliente pelo lado esquerdo e serve a comida com um auxilio
de garfo e colher, em forma de um alicate.

Servico a inglesa, indireto
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O garcom traz o alimento da cozinha em uma travessa e 0
apresenta ao cliente pelo lado esquerdo. Coloca a travessa em
uma mesa auxiliar (guéridon), monta o prato e serve o cliente
pelo lado direito.

Empratado
O garcom traz o prato ja pronto da cozinha e o apresenta ao

cliente pelo lado direito.

Self-service

Os alimentos (entrada, prato quente e sobremesa) ficam
expostos em um bufé. Os clientes vao até o bufé, servem-se a
vontade e depois retornam para a mesa. Esse servico é
recomendado para atender muitas pessoas em uma refeicao.
Cabe ao garcom servir as bebidas, limpar as mesas e estar
atento a necessidade de reposicdo e apresentacao do bufé.

Dicas:

* Nunca se incline sobre o cliente nem sobre os alimentos.
Mantenha uma boa postura e a aparéncia impecavel.
+ Use sempre uma bandeja para servir alimentos, bebidas,
utensilios, etc. Mantenha as bandejas sempre limpas e carregue-
as com a mao esquerda. Nunca encha a bandeja alem da sua
capacidade e do peso que vocé possa aguentar e equilibrar.
» Atenda primeiro as criancas; depois, as mulheres (sendo a
prioridade das mais velhas); depois aos homens; e, por ultimo, ao
anfitrido.

* A sequéncia de um servico completo sao as saladas, sopas,
prato principal, sobremesa, café e licor.
* Sopas podem ser servidas em pratos fundos ou consommé.
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* Enquanto estiver acontecendo a refeicdo, mantenha a mesa
sempre abastecida com os complementos e condimentos. Faca
sempre uma revisao, evitando que copos sujos, garrafas vazias,
etc. permanecam na mesa.
* Bebidas sao servidas pela direita do cliente e o copo nunca
deve ser preenchido até a boca, exceto para bebidas que assim o
exigem como parte do ritual (exemplo:  saqué).
* Os pratos Ilimpos devem ser servidos pela direita.
* Ao recolher os utensilios ja usados, primeiro retire os pratos e,
depois, 0s copos.

Servigos de bebidas
Em um servico de restaurante, normalmente existe uma
variedade de bebidas que podem ser servidas.

Para cada bebida, € utilizado um tipo de copo.

‘O vinho é bebida excelente para o homem tanto sadio como
doente, desde que usado adequadamente, de maneira moderada
e conforme seu temperamento.”

Hipocrates

Regras gerais

* A lista de bebidas pode ser apresentada em separado ou no
mesmo cardapio dos alimentos.
* Deve ser dado um tempo ao cliente para que faca a sua
escolha.
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« E necessario que vocé conhega cada tipo de bebida oferecido
pelo estabelecimento, para que possa dar informac&o ou fazer
uma sugestao correta ao cliente.
» Cada tipo de bebida tera o seu copo adequado para o servico.
* Vocé deve sempre perguntar sobre a adicdo de gelo e acucar
nas bebidas.
» O pedido deve ser registrado na comanda e encaminhado para
0 bar.
* A bebida deve ser servida sempre em bandeja. Nunca carregue
Copos com a mao.
+ Esteja atento a limpeza continua das garrafas e latas.
* Quando servir bebidas em garrafa, gire-a um pouco para evitar
que o liquido respingue ou derrame.

Orientagdes sobre algumas bebidas

Suco - O suco € normalmente preparado em uma copa. Deve ser
servido em copo proprio para suco, sem acucar. Disponibilizar a
parte 0 acucar e adocante para ser colocado pelo cliente de
acordo com o seu gosto. Pergunte ao cliente se deseja com ou
sem gelo. Nao se esqueca de levar uma colher de cabo longo e
um canudo.

Refrigerante e agua - Refrigerantes e agua devem ser abertos na
frente do cliente. Nunca encha o copo até a boca (ocupar apenas
2/3 do copo) e evite encostar a boca da garrafa na borda do
copo. Confirme se a agua é com ou sem gas.
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Cerveja - A lata ou garrafa devera ser aberta na frente do cliente.
Pergunte se ele deseja com ou sem espuma. Mantenha a sobra
da garrafa ou lata sobre a mesa, em protetor térmico ou em
cacamba com gelo.

|

Chope - Preste atencdo a pressao do gas e a temperatura. Caso
apresentem alteracdo, comunique ao supervisor para que seja
solicitada a manutencao da chopeira.

Uisque ou vodca - Coloque a garrafa da bebida em
uma bandeja, que deve ter uma cacamba com gelo, uma pinca, o
dosador e o copo. Aproxime-se da mesa pelo lado direito do
cliente e pergunte a quantidade de gelo. Sirva o gelo com o copo
ainda na bandeja. Coloque o dosador na boca do copo e encha-o
com a bebida. Despeje a bebida no copo. Coloque um
guardanapo ou porta-copos na mesa e coloque o copo, ja com a
bebida, sobre ele.
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ﬁf vinho - E a bebida resultante da fermentacéo
alcodlica, completa ou parcial, do mosto (sumo) da uva. O mosto
branco ndo contém cascas. No rosado, as cascas permanecem
pouco e, no caso do tinto, as cascas sao mantidas. Sao
produzidos em diversas regides do mundo e a sua qualidade
depende das condi¢cbes do solo, do clima e da topografia onde as
uvas foram cultivadas. Alguns clientes apreciam a degustacao.

Segundo a Associacdo Francesa de Normatizacao, degustacéao €
uma operacao que consta de experimentar, analisar e apreciar 0s
caracteres organolépticos e, mais particularmente, os caracteres
olfato-gustativos de um produto.

Classificacdo dos vinhos

* Quanto a classe — de mesa; leve; espumante; licoroso;
composto.

* Quanto a cor — tinto; rosado; rosé; clarete; branco.

* Quanto ao teor de agucar — extra-brut; brut; seco; sec ou dry;
meio doce; meio seco ou demi-sec; suave.

Vinhos brancos

» Chardonnay — uma das uvas mais conhecidas do mundo.
Vinhos feitos dessa uva séo secos e de leve acidez. Compativeis
com pescados e aves.

» Sauvignon blanc — uva utilizada para produzir vinhos secos e
com muita acidez.

* Riesling — uva responséavel pelos bons vinhos brancos com boa
acidez.

Vinhos tintos

» Cabernet sauvignon — uva com boa acidez, gerando vinho
tanico e potente, rico em cor, aroma e sabor. Compativel com
carnes vermelhas e pato.

* Merlot — menos &cida e menos tanica que a cabernet sauvignon.
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* Pinot noir — tinto de cor clara e mais leve. Vai bem quando
servido com carnes, como vitela.

» Syrah ou shiraz — com grande concentracdo de cor e aromas, e
repleto de taninos. Vai bem quando servido com carnes e
cordeiros.

6 servigo de vinho
exige um ritval especi-
fico, que deve ser
entendido por voed
Esse ritual consiste

Qos passos abaixo.

Passos do servico de vinhos

» Apresentar o vinho ainda fechado ao cliente que fez o pedido,
para que ele possa conferir o] rétulo.
* Apdés a confirmacao do pedido, abrir a garrafa na frente do
cliente. Colocar a garrafa sobre uma mesa auxiliar, cortar e
remover o involucro e retirar a rolha com o auxilio de um saca-
rolhas.

» Oferecer um pouco de vinho, para degustacao, ao cliente que
fez o pedido. Se for uma mulher que fez o pedido, perguntar
primeiro se ela deseja fazer a degustacéo.
+ Se aprovado, servir primeiramente as mulheres; depois 0s
homens; e, por ultimo, o cliente que fez o pedido. Se ndo for

aprovado, o] vinho deve ser substituido.
* Nao encher a taca até a boca. Durante toda a refeicdo, a taca
devera conter vinho.

» Se a garrafa for de vinho branco e n&o for esvaziada, manter em
balde com gelo préximo a mesa do cliente. Quando estiver vazia,
manter fora do balde e perguntar ao cliente se deseja repeticao.
A cada repeticdo, comecga novo servico, seguindo todo o ritual.

Dicas:

« O vinho branco deve ser servido gelado (8 a 12°C).
Recomenda-se encher a taca ate a metade.
O vinho tinto é servido frio (14 a 18°C). Colocar menor
guantidade que a do vinho branco. A garrafa também nao devera
ficar em cacambas com gelo, pois nédo deve ser servido gelado.
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» Champanhe deve ser servida gelada (6 a 8°C). Ao abrir, evitar
provocar estampidos. Evitar também o0 excesso de espuma na
taca.

Como conservar o vinho

As condicdes de armazenamento ou guarda do vinho sdo muito
Importantes e ndo devem ser negligenciadas, pois o vinho pode
se deteriorar ou perder suas caracteristicas. O ideal € que seja
armazenado numa adega climatizada.

Dicas:

* Guardar as garrafas deitadas para evitar o ressecamento das
rolhas.

* Manter as garrafas em ambientes frios, sem muita umidade e
luminosidade.

« Evitar muita vibracao.

Lendo o rotulo

O rétulo é o principal meio que o produtor tem para passar as
informacgdes sobre o produto. Algumas informacdes que
costumam sempre aparecer:

* pais de origem;

* teor alcoodlico;

* tipo de uva;

* nome do produtor ou distribuidor;
* safra;

* capacidade da garrafa (ml).

Desembaracando a mesa
A qualidade deve ser mantida durante todo o atendimento;
portanto:

* esteja atento para perceber se o cliente ja terminou a refeicao.
Uma forma de identificar € observar se os talheres estdo em
descanso sobre o] prato por longo periodo;
* peca licenca e confirme se ja pode recolher o prato;
* retire cestas de paes, travessas, pratos e todos os materiais
sujos, levando-os para a cozinha, copa ou area de higienizacao
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dos utensilios;
* cuidado na montagem e no transporte da bandeja com materiais
Sujos;

- faca o servico de forma organizada e silenciosa;
* retorne a mesa e, se necessario, limpe o excesso de sujeira que
possa ter ficado sobre ela. Use uma feiticeira, escovinha e
pratinho, ou pano limpo e pratinho. Nunca jogue sujeira das
mesas no chao.

Servico de sobremesas

« Ja com a mesa limpa, ofereca sobremesa ao cliente.
 Fale das variedades e apresente o0 cardapio.
* Anote o pedido na comanda e encaminhe para a cozinha ou
copa.

 Leve a sobremesa em bandeja para a mesa.
. Sirva a sobremesa.
 Percebendo que o cliente terminou com a sobremesa,
aproxime-se da mesa, ofereca o cafezinho e/ou um licor.
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» Se o cliente recusar, retire os pratos sujos da mesa e fique
atento para quando o cliente solicitar a conta.

Servico de cafezinho
Apds a mesa limpa, deixe apenas o copo com agua ou com

vinho, se o cliente ainda estiver bebendo. Coloque a xicara, o
pires e colherinha a frente do cliente.

=

L1

Servico de bufé
No servico de bufé, os alimentos ficam expostos em balcdes;

portanto, ndo ha a necessidade de o garcom servir 0s pratos
prontos ao cliente. Ele mesmo se dirige até o bufé e monta o

prato de acordo com sua livre escolha.
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Nesse tipo de servico, cabe a vocé supervisionar o bufé para que
os alimentos sejam mantidos dentro dos critérios de temperatura,
com boa apresentacdo e em quantidade suficiente. A vocé
também compete abastecer os balcbes com os utensilios
apropriados para o servico, servir bebidas aos clientes, retirar o
material usado das mesas e rearruma-las, se necessario.

Vocé deve ficar atento as solicitacbes especiais de clientes e a
necessidade de reposicdo de alimentos, para solicita-los a
cozinha.

Este ¢ um servigo indicado para
eventos com um grande nimero
de pessoas.

Finalizando os servicos

Regras basicas
* Apoés a realizacao de todas as etapas do servigo, procure saber
se 0 cliente deseja algo mais.
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» Afaste-se um pouco da mesa e espere o cliente pedir a conta,
pois essa Iniciativa sempre deve partir dele.
« Uma vez solicitada a conta, peca ao caixa para fazer o
fechamento da mesa.
« Confira a conta. Verifique se os itens foram cobrados
corretamente (nem a mais, nem a menos); se 0S precos estao de
acordo com 0s escritos no cardapio; e se a soma esta correta.
» Coloque a nota no porta-notas e apresente-a ao cliente de
forma discreta. A nota deve ser colocada do lado direito do cliente
que pediu a conta ou no centro da mesa.
+ Afaste-se da mesa e aguarde o cliente pedir para fazer o
pagamento.

+ Esteja ciente de todas as formas de pagamento que o
estabelecimento dispbe para esclarecer os clientes (dinheiro,
cheque, cartdo, etc.). Esse € um momento que exige muita
atencdo e discricdo do garcom. Se o pagamento for feito em
dinheiro, confira o troco, coloque-o dentro do porta-notas junto
com o recibo, e entregue ao cliente que efetuou o pagamento.
* No caso de gorjeta, aguarde o cliente se retirar do restaurante
para que seja recolhida e cumpra a norma estabelecida pelo
restaurante.

Avaliando a satisfacao do cliente

Normalmente, os clientes reclamam de:

» comida ou bebida que nio corresponde ao que foi pedido;
 temperatura inadequada do alimento;

» prato do cardapio em falta;

* servico lento;

* bebida estragada;

» falta de higiene;

* reservas nao cumpridas;

» demora na apresentacao da nota;

* erro na nota.

Alguns estabelecimentos possuem um sistema formal de
avaliacdo de satisfacao do cliente: por exemplo, um questionario
ou formulario. Através dele, o cliente tem a oportunidade de
informar a sua impressao sobre o0s servicos e produtos
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oferecidos, e pode também fazer comentarios (elogios, sugestdes
ou reclamacgoes).

Normalmente, o questionario ou formulario é entregue apos a
finalizacdo de todos os servicos, no momento em que ele
aguarda a conta. Sempre tenha uma caneta disponivel para o
cliente usar e vocé deve estimula-lo a contribuir com suas
iImpressdes sobre o estabelecimento, sobre os servigos, sobre os
alimentos, bebidas, etc.

Se néo existir um questionario de avaliacdo, vocé pode provocar
a avaliacao de forma verbal, com frases sugestivas, que abram
oportunidade para o cliente falar, se for da sua vontade.
(Exemplo: “Satisfeito(a), senhor(a)?”)

Exemplo de formulario de avaliacdo da satisfacdo do
cliente:

RESTAURANTE
Avaliando a sua satisfacao
PRECISA
SR MELHORAR

Organizacao

Limpeza

Agilidade no atendimento

Cordialidade dos garcons

Sabor do alimento

Apresentacao do prato

Temperatura do alimento

Servico de bebidas

€666 EE6E6E

Avaliacao geral

Comentarios:
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Como tratar as reclamacoes

Todos os estabelecimentos que vendem ou prestam servigcos
estao sujeitos a reclamacgoes e insatisfacdo por parte do cliente.
O diferencial é a forma como essas reclamacdes sao tratadas.
Em um restaurante, o garcom € a pessoa que esta em contato
com o cliente durante a maior parte do tempo; portanto, é para
ele que os clientes normalmente reclamam. Entdo, € importante
gue ele saiba se portar perante a situacao.

Dicas:

. Mantenha a tranquilidade.
« Escute o que o cliente tem a dizer sem interromper.
* Reconheca o erro, se houver, sem procurar justificativas.
« Resolva o0 problema e desculpe-se com o cliente.
» Se ndo estiver ao seu alcance, peca licenga e comunique de
Imediato ao seu supervisor. Relate todo o fato para que o
supervisor ja chegue ao cliente com uma solucéo.

Prevenindo a exploracao sexual no turismo

Existe outro aspecto a ser considerado quando se quer satisfazer
o cliente. Eventualmente, alguns visitantes procuram restaurantes
com finalidades escusas e, nesse sentido, ndo basta apenas se
qualificar como um bom profissional, € preciso ter bom senso
para perceber que a satisfacdo da maioria dos clientes nao pode
ser prejudicada por causa de alguns que insistem em denegrir a
Imagem do nosso Brasil.

Considerando que o segmento de alimentacéo fora do lar € parte
importante do setor de turismo, é bom vocé saber que o turismo
responsavel reconhece os direitos de criangcas e adolescentes e
gue é inaceitavel que pessoas se aproveitem de equipamentos
turisticos para explorar sexualmente criancas e adolescentes.
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Explorapdo sexval de criansas ¢ adolescentes é erime!

—

Infelizmente, a explorag&o sexual no Brasil vem acontecendo nao
s6 nas regides de praia. Ocorre nas fronteiras e em areas de
grande movimento de pessoas, onde, na maioria das vezes,
existem muitos bares e restaurantes. Vocé, como profissional
responsavel e ético, precisa reafirmar seu compromisso com a
protecao da infancia e da adolescéncia.

Se vocé observar ou suspeitar da atitude de algum cliente, tem a
obrigacdo de denuncia-lo as autoridades, pois isso €é crime
previsto em lei e 0 estabelecimento podera ser interditado se
tolerar essa pratica.

Portanto é necessario se orientar os estabelecimentos a;:

» estabelecer uma politica ética contra a exploragdo sexual de
criancas e adolescentes e divulga-la;
* educar e treinar funcionarios para que estejam
permanentemente atentos e previnam a exploracao sexual de
criancas e adolescentes;
* incluir uma clausula nos contratos com fornecedores, exigindo
gue também assumam posicdo de repudio a exploracdo sexual
de criancas e adolescentes;
» disponibilizar informagdes aos turistas, reafirmando o
posicionamento da empresa contra a exploracdo sexual de
criancas e adolescentes;
+ disponibilizar informagdes sobre o assunto a pessoas-chave
com guem a empresa mantém algum tipo de contato.

Além disso, em 2006, a Associacdo Brasileira de Bares e
Restaurantes - Abrasel - lancou o Cddigo de Conduta das
Empresas do Setor de Alimentacdo Fora do Lar. O capitulo V,
secao Il, traz informacOes relevantes sobre a protecdo de
criancas e adolescentes contra a exploracao sexual.
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Como denunciar
Vocé pode recorrer:

» ao Disque-Denudncia Nacional - 100, de segunda a sexta-feira,
das 8h as 22h;
» aos Conselhos Tutelares, criados para zelar pelos direitos da
crianca e do adolescente e receber a notificacdo e analisar a
procedéncia de cada caso.

Dicas:
Para maiores informacdes, vocé também pode consultar:

* 0 Cddigo de Conduta das empresas do setor de alimentagao
fora do lar
www.abrasel.com.br ou www.programaqualidadenamesa.com.br;
« a Convencao Internacional sobre os Direitos da Crianca
www.unicef.org.brazil.dir_cri.htm;

. 0 Cadigo Etico Mundial de Turismo
www.world-tourism.org/code _ethics/pdf/languages/Brasil.pdf

. o) Estatuto da Crianca e do Adolescente
www.mj.gov.br/sedh/dca/eca/htm;

* 0 Plano Nacional de Combate ao Abuso e a Exploracao Sexual
Infanto-Juvenil

www.violenciasexual.org.br.

odé Sa bia.?_:

No Brasil, o primelro c6digo de
Conduta foi criado em 2001, em
Natal - RN.

Ele tem carater ético educativoe
preventivo.

As empresas que aderem ao
Codigo recebem o “Selo
Pavlo Freire de ética no Turismo”
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A saida do cliente

Lembre-se: atendimento de
qualidade do fnicio ao fim.

Jamais desencante o cliente,
mesmo que ele jd tenha pago a

Saida

conta e 4 esteja de saida.

Dicas:
* Auxilie o cliente no momento de deixar a mesa.
« Tenha uma atencao especial com as criangas, senhoras e

pessoas com necessidades especiais.
* Verifique se os clientes levam todos os seus pertences (bolsas,
embrulhos, etc.).

 Encaminhe o cliente até a saida e agradeca pela presenca.
* Retorne as suas atividades.

Fechando o restaurante

Todos os clientes ja se retiraram, mas algumas tarefas ainda
precisam ser realizadas para deixar o restaurante organizado
para o dia seguinte. Séo elas:

47



* recolha todo o material sujo e leve para a area de higienizagao;
* ndo permita que qualquer material com restos de alimentos
figue dentro do restaurante para ser retirado no dia seguinte.
Desta forma, evitard que pragas se sintam atraidas e o
restaurante fique com cheiro desagradavel,
. arrume 0s aparadores;
* retire toalhas ou jogos americanos sujos das mesas.
Encaminhe-os para o local estabelecido pelo supervisor;
* mantenha mesas e cadeiras organizadas, de forma a facilitar a
limpeza do piso pela equipe responsavel por essa tarefa;
* desligue aparelhos elétricos, ar-condicionado ou qualquer outro
equipamento que deva ser desligado;
. apague as luzes;
- feche as janelas e portas.

Procedimentos complementares

Durante a pratica das atividades em um restaurante, varias
situacbes podem acontecer e exigem gue 0S gargcons estejam
preparados para resolvé-las rapidamente sem causar
Inconvenientes para os clientes.

OBJETOS QUE NECESSITAM DE TROCA

- Talheres que caem

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

- Talheres que precisam ser substituidos por_troca de
cardapio

Apanhe um prato de mesa, forre com um guardanapo e coloque
os talheres que serao substituidos sobre ele. Transporte-os até a
mesa e coloque-os nos devidos lugares.

- Guardanapos gue caem
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Pegue um prato limpo e, com o auxilio de um alicate, pegue um
novo guardanapo e coloque-o sobre o prato. Transporte o prato
até a mesa do cliente e, com o auxilio do alicate, pegue o
guardanapo e cologue-o na mesa ao lado do cliente. Pegue o
guardanapo que caiu no chao e leve até o local de roupa suja.

- Cinzeiros sujos

Nunca deixe um cinzeiro sujo ou cheio sobre a mesa do cliente.
Traga dois cinzeiros limpos sobre uma bandeja. Coloque um dos
cinzeiros sobre o sujo, que esta na mesa do cliente, cobrindo
para que cinzas nao caiam sobre a mesa ou sobre o alimento e
transporte-o para a bandeja. Pegue o cinzeiro limpo e coloque na
mesa do cliente. Leve 0s sujos para area de higienizagao.

« Toalha de mesa que molhou durante a refeicéo

Retire os objetos que foram atingidos (talheres, pratos, etc.),
enxugue o lugar com um guardanapo limpo. Se for toalha de
mesa, cubra a mancha com um guardanapo limpo ou troque a
toalha, se necessério.

Para retirar a toalha, remova os objetos que estdo sobre a mesa
e coloque-os em uma bandeja, levando para o aparador ou mesa
auxiliar. Pegue uma toalha limpa e faca a substituicao de forma
simultanea com a retirada da suja. Dobre a toalha e reponha a
mesa. Leve a toalha suja para local apropriado para que seja
lavada. Se for jogo americano, troque por um limpo.

« Comida ou bebida derramada sobre o cliente

Quando o cliente ou o garcom deixa cair alimento ou bebida
sobre a roupa do cliente, ofereca ajuda para limpar, mas seja
muito discreto e s6 o faca se o cliente aceitar. Ofereca pano
umedecido, escovinha, talco para tirar gordura, etc. Se foi vocé
guem causou o incidente e o cliente esta aborrecido, querendo
cobrar o prejuizo que terd com a lavanderia, ou possivel perda da
roupa, chame o seu supervisor para conversar com ele.

« Ruidos no restaurante
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O ambiente interfere na impresséo e satisfagcdo que o cliente tera
do restaurante. Alguns ruidos devem ser evitados, para
proporcionar um ambiente agradavel para o cliente. Evite bater
portas. Verifigue o seu funcionamento antes da abertura do
restaurante, para que ndo provoquem barulhos desagradaveis.

Ao movimentar louca e talheres, ou empilhar pratos, etc., faca-o
de maneira suave. O polimento de utensilios deve ser feito na
copa ou cozinha, nunca no restaurante, em horario do
movimento. Ao movimentar mesas e cadeiras, evite arrasta-las
para nao provocar barulho.

Em conversas com o0s colegas, evite falar alto. Atencédo também
ao barulho que vem da cozinha. Solicite aos cozinheiros todo
cuidado com o excesso de ruidos (panelas batendo, conversas
entre cozinheiros, etc.).

 Objetos esquecidos no restaurante pelo cliente

Conheca qual a norma do estabelecimento em relacdo aos
objetos esquecidos no restaurante pelo cliente. O ideal € que seja
feito um registro em planilha de achados e perdidos, para que
todos tenham conhecimento, pois o cliente pode retornar para
buscar em horario diferente do turno de trabalho do garcom que
encontrou o objeto. Se for objeto de valor, informe imediatamente
ao seu supervisor.

IDENTIFICANDO SITUACOES ESPECIAIS

« Quando a mesas tém um grande numero de pessoas
* Identifique o cliente responsavel pela mesa.

* Fique atento ao retirar a comanda.

» Saiba o pedido de cada cliente.

* Solicite ajuda no momento de servir.

* O cliente sozinho

» Faca com que ele se sinta bem-vindo.

* Evite longa espera entre um prato e outro.

» Tente acomoda-lo na mesa de sua preferéncia para que se sinta
a vontade.
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« Executivos em reuniao

* Evite interromper conversas.

* Sirva de forma discreta.

* Nao se envolva nas conversas.

» Nao faga comentarios sobre o que ouviu.

« Quando o cliente esta de férias ou em lazer

» Procure identificar o ritmo do cliente para fazer o atendimento.
» Apresente todos 0s servicos.

» Saiba dar informacdes sobre a localidade.

« Quando ha criancas na mesa

» Ofereca a cadeirinha especial para criangas.

* Procure ser paciente.

» Mantenha as criancas distraidas dentro do possivel e de acordo
com a permissao do responsavel.

* Retire de perto da mesa todos os objetos que oferecam perigo.
* Sirva a crianga em primeiro lugar.

« Quando o cliente é dificil de satisfazer

» Seja simpatico e objetivo.

* Esteja atento para entender o que o cliente esta querendo pedir.
* Evite criar situacdes polémicas.

« Quando o cliente faz dieta

* Ouca o cliente sobre as possiveis restrigcdes.
» Dé sugestdes.

* Registre a informag¢do na comanda.

* Alerte a cozinha.

* Evite trata-lo como doente.

SITUACOES DE EMERGENCIA

Emergéncia: Situacdo critica; acontecimento perigoso ou
fortuito; incidente (Aurélio).

SituacOes de emergéncia sao imprevisiveis e podem acontecer a
gualquer momento.

51



* Mantenha-se calmo. Isto € importante na hora de tomar uma
decisao.

« Siga as normas da casa, mas mantenha-se sempre alerta.
« Saiba onde fica a lista de telefones uteis (bombeiro, policia,
hospitais, servico de ambulancia, etc.).
« Conheca as saidas de emergéncia do restaurante.
« Se um cliente passar mal, ofereca ajuda imediatamente e
chame o0 seu supervisor.

Fazer um curso de primeiros socorros, ou fazer parte de uma
brigada de incéndio, ajudara a proceder corretamente em
situacoes de emergéncia.

Glossario

Aparador Movel - pequeno, localizado em local estratégico do
restaurante. Nele s&o colocadas pequenas quantidades de
materiais para uso durante o servico.

Cardapio - Lista variada de alimentos e bebidas que sé&o
servidos em um restaurante.

Chafing dish - Equipamento de diversas formas e tamanhos,
gue serve como banho-maria para manter alimentos quentes em
um bufé.

Cloche - Utensilio que serve para cobrir o prato com o alimento,
para ser transportado da cozinha até o cliente.

Consommeé - Utensilio utilizado para servir caldos e sopas.
Guéridon - Carrinho utilizado como apoio para servico de mesa.
Host(ess) - Anfitrido(da), pessoa que fica na entrada do
restaurante e cuida da recepcéao aos clientes.

Maitre - Aquele que coordena e supervisiona a equipe e 0s
servicos de um restaurante.

Meénage - Conjunto de utensilios para colocar sal, azeite,
pimenta, etc., que vao a mesa durante o servico.

Mise en place - Expressdo de origem francesa, que significa
arrumacdo, colocar em ordem. E o conjunto de trabalhos,
previamente executados, para colocar o local, os objetos, os
alimentos e as bebidas em ordem.

Praca - Divisdo imaginaria, que dividira o restaurante, agrupando
um conjunto de mesas que ficara sob a responsabilidade de
determinado gargom.

Réchaud - Suporte para panelas ou travessas, utilizado para
manter alimentos quentes.
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Sousplat - Prato de tamanho maior, que fica por baixo do prato
da comida.

Informacdes Complementares
Higiene Pessoal

1. Higiene corporal

* Tomar banho diariamente.

» Lavar e secar bem os pés.

* Lavar a cabeca com frequéncia e escovar bem os cabelos.
» Fazer a barba diariamente.

» Nao utilizar bigodes e costeletas.

» Conservar as unhas curtas, limpas, sem esmalte ou base
incolor.

» Escovar os dentes apds as refeicdes, bem como ao levantar-se
e antes de dormir.

* Nao utilizar perfumes.

» Usar desodorante inodoro ou bem suave.

* Nao aplicar maquiagem em excesso.

» Conservar os uniformes limpos.

2. Higiene das maos

* Quando chegar ao trabalho.

* Depois de utilizar os sanitarios.

* Depois de tossir, espirrar ou assoar o nariz.

* Depois de usar rodo, vassoura, panos € materiais de limpeza.
* Depois de fumar.

* Depois de recolher o lixo e outros residuos.

* Depois de tocar em sacos, caixas, garrafas e alimentos néo
higienizados ou crus.

* Depois de pegar em dinheiro ou tocar nos sapatos.

* Depois de qualquer interrupcao do servico, especialmente entre
alimentos crus e cozidos.

* Antes de manipular alimentos.

* Antes de iniciar um novo servigo.

* Antes de tocar em utensilios higienizados.

* Antes de tocar em alimentos ja preparados.
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* Antes e apds 0 uso de luvas.
* Toda vez que mudar de atividade.
* Toda vez que as maos estiverem sujas.

Como lavar as maos

* Umedecer as maos e antebracos com agua.

 Colocar sabonete bactericida sobre as maos umidas.

* Esfregar as maos e o antebraco.

* Enxaguar bem em agua corrente.

» Secar com papel-toalha descartavel ou anti-séptico (alcool
70%).

3. Como preparar o alcool a 70%: 250 ml de dgua em 750 m|
de alcool (uma garrafa).

4. Utilizacdo de luvas
4.1. Luvas descartaveis

Devemos utilizar luvas descartaveis quando nao for possivel
utilizar utensilios e sempre por periodos rapidos. Cabe salientar
gue devem ser usadas luvas novas toda vez que voceé retornar a
uma funcao interrompida. Deve-se observar o uso de luvas nos
seguintes casos:

* na manipulacdo de alimentos prontos para consumo, que ja
tenham sofrido tratamento térmico;
* no preparo e manipulagao de alimentos prontos para consumo,
gue nado serdo submetidos a tratamento  térmico;
* na manipulacdo de saladas cujas hortalicas ja tenham sido
adequadamente higienizadas;
» deve-se dispensar o uso de luvas descartaveis quando estas
implicarem em risco de acidente de trabalho, tais como:
manuseio de fornos, fogdes e frigideira elétrica.

» Ao tossir ou espirrar, o0 membro da equipe deve afastar-se do
produto, cobrir a boca e o nariz, se possivel com papel-toalha
descartavel e, depois, lavar imediatamente as méaos e fazer
antisepsia.

* O suor deve ser enxugado com papel-toalha descartavel e, a
seqguir, deve-se promover imediatamente a higienizacao correta
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das maos.
* O manipulador com corte ou ferimento deve ser afastado do
processamento enquanto o ferimento NAO for completamente
coberto e protegido por uma bandagem a prova d’agua,
firmemente fixada. Nesse sentido, para evitar que 0 curativo
possa representar um risco de contaminacéao fisica, recomenda-
se 0 uso de dedeira e luva descartavel sobre o0 mesmao.

4.2. Luvas de malha de aco

Estas luvas s&o indicadas como item de seguranca para qualquer
atividade em que se usar faca. Manter as luvas sempre limpas é
de suma importancia; elas, sujas ou mal lavadas, implicam em
contaminacao do produto.

4.3. Luvas térmicas

As luvas térmicas sao utilizadas como item de seguranca. Deve-
se atentar para a adequada higienizacdo das mesmas e cuidar
para que nao toguem os alimentos quando usadas.

4.4. Luvas de borracha

Tais luvas sao indicadas para protecdo do manipulador. Devem
ser distintas para cada atividade e mantidas sempre limpas, no
desempenho das seguintes tarefas:

* lavagem de panelas e utensilios;

* coleta e transporte de lixo e residuos;

* higienizacao dos tambores e contentores de lixo;
* limpeza dos sanitarios e areas de lixo;

* manipulacio de produtos quimicos.

5. Uniformes

» Conservar o vestuario em bom estado, sem rasgos, manchas,
partes descosturadas ou furos.

* Manter os uniformes limpos, bem passados e trocados
diariamente.

55



» Adotar o uso de avental de napa, quando o trabalho em
execucao propiciar que os uniformes se sujem ou se molhem
rapidamente; nao utiliza-lo proximo ao calor.

* Nao utilizar panos ou sacos plasticos para protecao do
uniforme.

* Impedir que os funcionarios uniformizados se sentem ou se
deitem no ch&o, sobre sacarias ou locais improprios.

* Impedir carregar no vestuario: canetas, lapis, espelhinhos,
ferramentas, pentes, pingas, batons, alfinetes, presilhas, cigarros,
isqueiros, reldgios, etc.

» Adotar o uso de calgados fechados apropriados, em boas
condicOes de higiene e conservacéao.

* Adotar o uso de meias adequadas, limpas e trocadas
diariamente.

* Impedir, durante o trabalho, o uso de acessorios ou aderecos
tais como: anéis (incluidas as aliancas), colares, relégios,
correntes, amuletos, pulseiras, fitinhas e brincos.

* Manter os cabelos totalmente cobertos e protegidos, através de
rede ou touca; néo utilizar grampos para fixacdo de rede ou
touca.

* Nao permitir que qualquer peca do uniforme seja lavada no
restaurante.

6. Habitos pessoais dos manipuladores

Os habitos dos manipuladores de alimentos séo fatores muito
importantes no controle higiénicosanitario dos processos
produtivos. Qualquer das irregularidades descritas abaixo pode
ser um risco de contaminacéao alimentar.

» Falar, cantar ou assobiar sobre os alimentos.

* Fumar, cuspir, pentear-se, assoar o nariz, circular sem uniforme.
» Cocgar-se ou tocar-se no corpo.

» Espirrar ou tossir sobre os alimentos.

* Colocar os dedos no nariz, boca ou ouvido.

* Passar as maos nos cabelos.

* Enxugar o suor com as maos, panos de prato, aventais ou
qualquer peca do uniforme.

* Experimentar a comida nas maos ou com os dedos.

» Fazer uso de utensilios e/ou equipamentos sujos.

* Provar alimentos com talheres e devolvé-los a panela sem
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prévia higienizagéo.

» Sair do local de trabalho com o uniforme da empresa.

» Mascar goma; palito; fésforos ou similares; chupar balas; comer,
etc.

* Manipular dinheiro.

» Tocar maganetas com as maos sujas.

* Trabalhar diretamente com alimentos quando apresentar
qualquer um dos seguintes sintomas: lesdes; ferimentos; infeccao
no pélo; diarréia ou disenteria; resfriado; gripe; tuberculose;
faringite; amigdalite; ou outras infec¢gdes pulmonares.

Seguranca dos alimentos
Relembrando as premissas

Em todo o mundo, todos os anos, milhbes de pessoas sao
acometidas por doencas transmitidas por alimentos, também
conhecidas pela sigla DTAs.

Os alimentos transmitem doencas quando se apresentam
contaminados, sendo os contaminantes biolégicos, como virus,
parasitas e principalmente bactérias, 0s responsaveis pelos
maiores surtos ja identificados em diversos paises do mundo.

Na maioria dos casos, as DTAs sédo encaradas pelas pessoas
como um mal passageiro, gerando um baixo indice de
notificacbes em relacdo ao niumero de ocorréncias existente, e
dificultando muito o trabalho de identificacdo e prevencao das
autoridades sanitarias.

De fato, os sintomas mais comuns relacionados a esse tipo de
doenca - dores abdominais, nauseas, vomito, dor de cabeca e
febre - sdo muitas vezes tratados em casa ou com medicacao
simples.

No entanto, muitos quadros podem evoluir para casos mais
graves, que podem levar a morte; as DTA’s sdo consideradas as
maiores causas de mortalidade em paises em desenvolvimento,
segundo a Organizacdo Mundial de Saude (OMS), principalmente
no caso de pessoas mais suscetiveis, como criancas, idosos,
mulheres gravidas e pessoas debilitadas ou que estejam se
recuperando de algum tipo de doenca.
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A partir do estudo dos grandes surtos causados pela ingestédo de
alimentos contaminados, ha indicacbes de que 0s principais
alimentos envolvidos sejam de origem animal, com destaque para
a carne bovina, frango, ovos, carne suina, pescados, moluscos e
produtos derivados do leite.

Tais alimentos fazem parte de um grupo chamado “alimentos
potencialmente perigosos”, com os quais se devem redobrar os
cuidados, que incluem principalmente a pratica de higiene
pessoal eficiente, um rigoroso controle de higiene ambiental e
regras para manipulacdo e armazenamento seguro dos
alimentos, com destague para o0s controles de tempo e
temperatura a que os alimentos sao expostos.

Portanto, a maneira mais eficaz de combater as contaminacoes e
evitar suas complicacbes € seguir principios e conceitos
preventivos dentro das empresas de alimentacdo, através da
aplicacdo de medidas de controle que garantam a seguranca dos
alimentos, desde sua aquisicdo até a sua distribuicdo para o
consumo.

A legislacdo brasileira dispbe de regulamento técnico de Boas
Préticas, abrangendo todos os cuidados necessarios no trato dos
alimentos, cuja desobediéncia configura infracdo de natureza
sanitaria, sujeitando a empresa as penas previstas em lei, que
variam desde notificacbes até multas e interdicdo do
estabelecimento. Todos o0s servicos de alimentacdo devem
cumprir uma série de determinacdes relacionadas a todos os
aspectos, processos e servicos da empresa, desde suas
Instalagcdes, aquisicdo, armazenamento e manipulacdo dos
alimentos até a definicdo de responsabilidades, documentacao e
registros.

As dez regras de ouro sobre seguranca dos alimentos
Adquirir alimentos tratados de maneira higiénica.

Cozinhar bem os alimentos.

Consumir imediatamente os alimentos cozidos.

Armazenar cuidadosamente os alimentos cozidos.
Reaquecer bem os alimentos cozidos.

Evitar contato entre os alimentos crus e os cozidos.

Lavar as maos frequentemente.

NogosrwWNPE

58



8. Manter cuidadosamente higienizadas todas as superficies da
cozinha.

9. Manter os alimentos fora do alcance de insetos, roedores e
outros animais.

10. Utilizar agua pura.

Fonte: Secretaria de Estado de Saude/RJ.

Legislacdo Sanitaria Federal

Lei n® 6437, de 20 de agosto de 1977
Configura infragOes a legislacédo sanitaria federal, estabelece as
sancdes respectivas e da outras providéncias.

Lei n® 7967, de 22 de dezembro de 1989
Dispde sobre o valor das multas por infracdo a legislacao
sanitaria, altera a lei n° 6437 e da outras providéncias.

Portaria n® 1428, de 26 de novembro de 1993

Determina que os estabelecimentos relacionados a area de
alimentos adotem, sob responsabilidade técnica, suas proprias
boas praticas de producdo e/ou prestacdo de servicos, seus
Programas de Qualidade, e atendam aos Padrbes de Identidade
e Qualidade (PIQs) para produtos e servicos na area de
alimentos.

Portaria n°® 326, de 30 de julho de 1997

Aprova 0 Regulamento Teécnico sobre condi¢cdes higiénico-
sanitarias e de boas praticas de fabricacdo para
estabelecimentos produtores/industrializadores de alimentos.

Resolugcdo RDC n° 216, de 15 de setembro de 2004
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Dispbe sobre o Regulamento Técnico de Boas Praticas para
servicos de alimentacéao.

NR 7 — Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional
Estabelece a obrigatoriedade de elaboracdo e implementacéo,
por parte de todos os empregadores e instituicbes que admitam
trabalhadores como empregados, do Programa de Controle
Médico de Saude Ocupacional — PCMSO, com o objetivo de
promocdo e preservacdo da saude do conjunto dos seus
trabalhadores.

NR 9 — Programa de Prevencao de Riscos Ambientais
Estabelece a obrigatoriedade de elaboracdo e implementacéo,
por parte de todos os empregadores e instituicdes que admitam
empregados, do Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais —
PPRA. Esse Programa visa a preservacdo da saude e da
integridade dos trabalhadores, através da antecipacdo,
reconhecimento, avaliacdo e consequente controle da ocorréncia
de riscos ambientais existentes ou que venham a existir no
ambiente de trabalho, levando em consideracdo a protecdo do
meio ambiente e dos recursos naturais.

Responsabilidade ambiental

Em busca da ecoeficiéncia
Muito tem se falado sobre a questdo do ambiente, aguecimento
global e desenvolvimento sustentavel.

Chegamos a um ponto em que essa questdo deixou de ser um
assunto “dos outros” e passou a afetar a todos nés. Os
proprietarios e colaboradores do segmento de alimentagcao fora
do lar tém muito a contribuir. E o melhor é que, fazendo isso,
estardo criando um forte vinculo com o0s seus clientes e a
coletividade. O dono do estabelecimento também conseguira
reducdo de custos com a energia, 0 consumo de agua e 0 uso
racional de insumos e recursos. E hora de se buscar a
ecoeficiéncia!
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Para conseguir isso, € preciso informar sobre a criacdo de novos
habitos. A primeira estratégia é preciclar, ou seja, pensar no
residuo que sera gerado em cada processo e com isso reduzi-lo
ao maximo.

Isso se consegue com melhor planejamento, design de
embalagens e revisédo dos processos de producao e atendimento.
No setor de fast food, por exemplo, uma Unica folha de papel
economizada representa toneladas a menos langcadas no meio
ambiente.

Alguns fatos
* Todos os dias sdo despejados milhares de toneladas de lixo
urbano nos aterros sanitarios.

Nas atividades do dia-a-dia, os bares e restaurantes geram,
basicamente, trés tipos de residuos:

Tipo 1 — restos organicos

Tipo 2 — lixo reciclavel

Tipo 3 — restos organicos contaminados.

* O residuo do Tipo 1 refere-se aos restos de alimentos, tanto da
cozinha quanto do consumo dos clientes. Se mantidos separados
dos tipos 2 e 3, esses restos de alimentos podem e devem ser
aproveitados para compostagem, gerando um rico adubo
organico. Esse adubo poderd ser utilizado em projetos de
agricultura familiar no plantio de frutas, legumes e verduras, que
podem acabar retornando para consumo nos proprios bares e
restaurantes. Os excedentes podem ser comercializados nos
mercados publicos. Nao é interessante? Tudo o que foi gerado
pela natureza a ela deve retornar!

NOTA: a transformacéao dos residuos organicos (restos de carne,
paes, 0v0os, massas, cascas, sementes de frutas, legumes,
verduras e alimentos em geral, preparados ou hdo) em composto
organico requer instalacdes especificas e localizacdo adequada.
Pode se iniciar com uma unidade piloto e depois ser expandida.
Com a adesao da coletividade, também poderad atender aos
residuos organicos domesticos.

* Os residuos do Tipo 2 s&o: aluminio, papel, papeldo, plasticos,
vidros, isopor, tudo, enfim, que veio da induUstria. A separacao
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desses materiais permitira sua reciclagem e reutilizacao,
reduzindo grandemente o consumo de energia pela industria. Ou
seja, tudo o que foi produzido pela industria a ela deve retornar!

* Apenas os residuos do Tipo 3 devem ser destinados aos aterros
sanitarios. Sao papéis, estopas, panos, embalagens e outros
materiais contaminados com restos de alimentos, produtos de
limpeza, combustiveis e lubrificantes. Com isso, & possivel se
ampliar enormemente a vida Gtil dos aterros sanitarios.

® |~
< E 0 lixo dos banheiros?
R
. | |

14

E importante que as instalacdes sanitarias tenham vaz&o
adequada e os usuarios sejam instruidos para que o papel
higiénico usado seja lancado no préprio vaso sanitario, ja que a
celulose que compde o papel se dilui em contato com a agua.

Responsabilidade social

Estabelecidos os fatos, fica facil perceber que ter uma atitude
responsavel para com a questdo ambiental ndo s6 € realizavel,
mas traz beneficios para todos e contribui para a sustentabilidade
do negocio a longo prazo.

Mas, sem uma conexao forte e responsavel com a coletividade,
ISSO ndo serd possivel. Se mais e mais empresas aderirem a
essa iniciativa, teremos volumes economicamente viaveis para a
compostagem.
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Identificando comunidades de agricultores, que possam produzir
hortifrutigranjeiros utilizando compostos organicos, teremos um
novo elo nessa cadeia virtuosa. Bastara selar acordos de
fornecimento a precos justos e teremos a imprescindivel
viabilidade econdmica.

Quanto aos reciclaveis e reutilizaveis, ja existem muitas
comunidades de catadores que passariam a efetuar a coleta em
condicbes dignas, gerando renda e beneficiando a populacéo
mais carente.

Como executar?

A adocdo de um programa interno de informac&o deve iniciar o
processo. A disponibilizacao de recipientes sinalizados para cada
tipo de residuo deve comecar nos bastidores do bar ou
restaurante e, posteriormente, chegar ao saldo. Paralelamente,
sera importante adotar também estratégias que levem a reducéo
progressiva do consumo de energia elétrica e de agua no
estabelecimento.

Verde Amarelo Preto

organicos compostaveis reciclaveis industriais residuos contaminados

NOTA: o Conama recomenda um padrédo de cores (Resolucao
Conama 275, de 25/04/01) que, quando aplicado, resulta na
utilizacdo de dez diferentes recipientes para coleta seletiva.
Entretanto, facilitar uma boa pratica, tornando-a factivel dentro de
um segmento tdo dinamico como o de alimentacao fora do lar, &
0 objetivo dessa estratégia. Reduzindo a quantidade de
recipientes, os residuos reciclaveis (Tipo 2), quando isolados dos
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demais, podem ser facilmente classificados em locais
apropriados da cidade, onde se processam grandes volumes de
residuos.

Que tal, entdo, lancar uma campanha informando a todos os
clientes as novas praticas do bar ou restaurante? Certamente,
isso trara visibilidade e construird uma imagem positiva para o
estabelecimento. A adesao do cliente tende a ser entusiastica
guando uma campanha € bem conduzida e provoca o exercicio
da responsabilidade ambiental por parte de todos.

Iniciado o processo e garantida a sua funcionalidade, € hora de
ativar os canais externos, fazendo contatos com a coletividade e
suas liderancas. Todos devem unir suas forcas para esse projeto
que € ético, justo, realizavel e inadiavel. Procure saber mais,
consultando um especialista em gestao ambiental.

Contamos com vocés, e a natureza agradece!

Bibliografia/Links Recomendados
Links recomendados:

- http://tvg.globo.com/programas/mais-
voce/v2011/MaisVoce/0,,MUL1681016-10345,00.html

- http://lwww.ifd.com.br/blog/marketing/dez-regras-basicas-para-
um-bom-atendimento/

- http://pt.wikipedia.org/wiki/Etiqueta %C3%A0_ mesa

- http://lwww.portalbrasil.net/etiqueta/buffet_pratostipicos.htm

64



