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RESUMO

Este artigo aborda os servicos de atendimento a clientes em restaurantes comerciais, com o
objetivo de analisar a presenca da hospitalidade na capacitacdo de profissionais que atuam em
diferentes ocupacfes no setor de sala desses estabelecimentos. Caracteriza-se como uma
pesquisa exploratéria de carater bibliografico e documental, com destaque para a analise de
conteddo das ocupacgdes e normas brasileiras. Aborda aspectos tedricos da hospitalidade na
alimentacdo e dos servicos de sala restaurantes, destacando aspectos da atuacdo de
profissionais, que atuam como maitre, sommelier, garcom, bartender e commis. Analisa e
discute a presenca da hospitalidade na descricdo das ocupacdes e das competéncias de
pessoal, identificando os seguintes tipos de competéncias: apoio, comercial, emergencial,
gestdo, hospitalidade, operacional e técnica. Conclui que as competéncias estudadas néao
podem ser vistas apenas individualmente, uma vez que refletem as competéncias de toda uma
equipe; a hospitalidade aparece de forma inerente a sua prépria pratica, envolvendo todo o
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias ao exercicio profissional.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Restaurante. Servicos de sala. Competéncias
profissionais.

HOSPITALITY IN THE PROFESSIONAL COMPETENCES IN THE
CUSTOMER SERVICE SECTOR IN RESTAURANTS: A PRELIMINARY
DISCUSSION

ABSTRACT

This article deals with customer services in commercial restaurants, with the aim of analysing
hospitality when training professionals who have different occupations in service halls. It is
exploratory research of a bibliographical and documentary character, highlighting the content
analysis of the Brazilian classification of labor occupations and Brazilian regulations. It focuses
on theoretical aspects of hospitality in feeding and on service halls in restaurants, with
emphasis in aspects of professionals’ performance who work as maitre, sommelier,
waiter, bartender and commis. It analyses and discusses the presence of hospitality in the
description of labor occupations and personnel competences, identifying the following kinds of
competences: support, commercial, emergency, managing, hospitality, operational and
technical. It concludes that the competences studied cannot be regarded just individually since
they reflect the team’s competences; hospitality is inherent to its own practice, involving a set of
knowledge, skills and attitudes necessary to the professional performance.

KEY WORDS: Hospitality. Restaurant. Hall services. Professional competences.
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1 INTRODUCAO

Pessoas com ensino fundamental incompleto, inclusive jovens carentes da periferia de S&o
Paulo, ingressam no mercado de trabalho com ou sem treinamento, em fun¢gbes como de
auxiliar de cozinha ou ajudante de garcom, muitas vezes sem qualquer qualificacdo para as
funcbes que vdo desempenhar. Dai a preocupag¢do com a formacédo profissional no setor de
hospitalidade, compreendendo-se que neste se inserem “todos os empreendimentos
relacionados a fornecimento de alimentos bebidas e acomodacdo longe de casa, [e]
evidentemente [...] todos os pontos de venda de alimentos e bebidas” (DAVIS et al., 2012, p.
1). Dentre estes, destacam-se 0s restaurantes comerciais em Ccujos espacos ocorrem
processos e praticas da hospitalidade paga ou “encenada” tal como acontece em hotéis,



eventos e espacos de lazer turistico (CAMARGO, 2008), envolvendo clientes e profissionais do
saldo ou setor de atendimento, com destaque para 0s garcons.

Buscando literatura especializada sobre a profissdo de garcom, deparou-se com trabalhos
sobre a descricao da funcéo e técnicas de atuacdo, ou seja, qual o seu papel e importancia no
atendimento a clientes, o que deve fazer e como se comportar (PACHECO, 1997; DAVIES,
2001). Trabalhos disponiveis na internet, como os de Dalpiaz et al. (2013) ou de Tarasiuk et al.
(2010), tratavam do bem receber e das competéncias de um profissional (barman) de forma
superficial, configurando trabalhos de disciplinas de graduagédo com pouca profundidade e rigor
metodoldgico cientifico.

Percebeu-se assim que havia poucas pesquisas aprofundadas, como a de Theodoro (2007),
que analisa o sentido do trabalho para funcionarios de um restaurante de luxo da cidade de
Sao Paulo, ou de Guerrier e Adib (2004) que abordam o contexto do trabalho ligado a
hospitalidade. Para estes autores ultimos autores, nos Estados Unidos, o setor empregava em
meados da década de 1990 “grande quantidade de pessoas de grupos que estdao em situagao
desfavoravel no mercado de trabalho e confinados a posigBes menos especializadas e pior
remuneradas” (GUERRIER; ADIB, 2004, p. 363).

Buscando trabalhos que esclarecessem as competéncias desse profissional, chegou-se as
normas da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e a Classificacdo Brasileira de
Ocupacgbes (CBO), que comtemplam varias ocupacdes de pessoal na area de atendimento em
A&B, como gargcom, maitre, sommelier e commis. Ainda, no conjunto de normas da ABNT,
além das normas especificas de pessoal, havia duas outras que despertaram interesse,
justamente por tratarem das competéncias em hospitalidade para supervisores e gerentes
(NBR 15.031) de empreendimentos e para instrutores (NBR 15.032) de cursos e programas de
capacitacdo, conforme ABNT (2004e e 2004f).

Neste momento, teve-se a ideia de estudar as competéncias de profissionais que atuam no
saldo de restaurantes com o objetivo de analisar a presenc¢a da hospitalidade na capacitagédo
de diferentes ocupacgfes. O presente artigo é parte da dissertacdo de mestrado de uma das
autoras (GIMENEZ, 2014) e se caracteriza como uma pesquisa exploratéria de caréater
bibliografico e documental, com destaque para a andlise de conteido das normas da ABNT
referentes as ocupagdes de profissionais no setor de atendimento de restaurantes. Inicialmente
aborda aspectos tedricos da hospitalidade na alimentagdo e dos servicos de sala em
restaurante, destacando aspectos inerentes a atuacéo de profissionais em variadas ocupacodes,
com destaque em restaurantes, para em seguida tratar da hospitalidade em sua relacdo ao
atendimento a clientes no saldo de restaurantes onde atuam diferentes profissionais.

Compreende-se restaurante como o estabelecimento comercial de alimentac&o fora do lar,
aberto ao publico, onde séo preparadas e servidas refeicées quentes ou frias, acompanhadas
ou nao de bebidas (alcodlicas e/ou ndo alcodlicas), mediante pagamento. Constitui-se de um
espaco associado a uma cozinha, composto por sala de refeicdes (ou saldo), onde os clientes
séo servidos por funcionarios em distintas ocupacfes; pode conter espacos complementares
como hall de recepcéo, bar, palco e pista de danca.

2 HOSPITALIDADE E PROFISSIONALIZACAO EM RESTAURANTES: CONSIDERACOES
TEORICAS

2.1 Hospitalidade e alimentacéo

Lashley (2004, p. 11), ao abordar a compreensao tedrica da hospitalidade, situa os alimentos
como seu elemento-chave, pois “a produgdo e o consumo de alimentos, bebidas [..]
desempenha um papel fundamental no estabelecimento de diferencas importantes entre os
seres humanos e o restante do mundo animal’; e “o ato de contribuir com o abastecimento do
alimento coletivo e de partilhad-lo é a base de obrigacdes e direitos que sustentam a
hospitalidade”. A expresséo utilizada por esse autor de que “somos 0 que comemos” extrapola
0 aspecto simplesmente nutricional, o que é também citado por Paula (2005, p. 73): “A
alimentacdo encerra, também, o sentido de satisfazer aspectos emocionais, psicologicos e
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motivacionais dos individuos, fazendo com que essa experiéncia se torne positiva ou nao, em
funcéo de como ela se desenvolve”.

Dentre outros aspectos envolvidos no ato de comer, destaca-se o seu “significado ritual e
simbolico” que vai muito além da “simples satisfagdo de uma necessidade alimentar”, conforme

Létoublon (2011). Para ele, compartilhar a mesa ou a refeicdo com alguém é reconhecido
como uma forma de hospitalidade em qualquer tempo e cultura, ou seja, da comensalidade.

Mas a refeicdo se associa a outros aspectos de sociabilidade, como aponta Gimenes (2004, p.
73) ao estudar o consumo em bares e casas noturnas de Curitiba, considerando que tais
estabelecimentos, além do servico de refeigbes, também se constituem “espacos de lazer
urbano e locais propicios para relacionamentos interpessoais, favoraveis a vivéncia da
sociabilidade nas mais diversas formas”. Assim também os restaurantes ndo podem ser vistos
unicamente como espacos de alimentacdo, mas também como espacos de sociabilidade e
convivialidade (CASTELLI, 2005), sendo um “acessorio indispensavel da cultura e do modo de
vida da sociedade” (PELAEZ, 2008, p. 24).

A comensalidade, vista entdo como uma forma de hospitalidade, contribui para o
desenvolvimento de lagos sociais e a satisfacdo de necessidades sociais, tendo como aspecto
principal a interacdo entre as pessoas. Nesse sentido, cria, estabelece e fortalece as relacdes e
vinculos sociais com uma dindmica de reciprocidade no &ambito da convivialidade e
solidariedade.

Para Montandon (2011, p. 132), a “hospitalidade € uma maneira de se viver em conjunto,
regida por regras, ritos e leis” cuja ocorréncia reforga os vinculos sociais entre os envolvidos.
Em contrapartida, a desobediéncia dessas regras leva a hostilidade, que resulta de um
encontro inospitaleiro (CAMARGO, 2008).

Nas relagdes humanas, o processo de comunicacao interpessoal € composto por contetdos
verbais e ndo verbais, “que constituem férmulas rituais que variam de grupo social para grupo
social, mas que ao final sdo lidas apenas como desejo/ recusa de vinculo humano”
(CAMARGO, 2004, p. 31). Nesse sentido, a hospitalidade pode ser definida operacionalmente
como sendo “o ato humano, exercido em contextos doméstico, publico ou profissional, de
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu
habitat” (CAMARGO, 2004, p. 19).

Interessa destacar o dominio comercial dessa troca contemporénea tratado por Lashley (2004,
p. 5), que pode “aumentar a reciprocidade (bem-estar) entre as partes envolvidas, por meio da
oferta de alimentos e/ ou bebidas e/ ou acomodacdo” mediante pagamento. Assim, a
comercializagdo de A&B, enquanto atividade econdmica, se insere no setor da hospitalidade,
sendo o0s restaurantes espagos de convivéncia onde ocorrem processos e praticas de
“hospitalidade encenada” ou a encenagdo da hospitalidade que é paga“*.

O servico em um restaurante pressupde seguir um protocolo, composto por regras de etiqueta
e de servico de certa forma rigidas que dependem do tipo e conceito do estabelecimento, as
quais sdo, inclusive, esperadas pelo cliente. A hospitalidade entdo se origina das relacdes e
vinculos sociais que se estabelecem entre 0s que prestam 0s servigos (anfitribes) e os que
consomem (clientes), mas mesmo assim se baseia na hospitalidade genuina, pois ao observar

[...] o processo de recebimento e tratamento em [...] restaurantes [...], percebe-se que
na missdo empresarial se vai buscar mimetizar a antiga misséo social da hospitalidade,
regulamentando e normatizando a hospitalidade comercial da organizagdo (ABREU,
2003, p. 45).

4 para Gotman (2009), a nogdo de hospitalidade é dupla: a hospitalidade genuina que se baseia
no sistema da dadiva e a hospitalidade encenada (fake), que é paga.



Em um ambiente profissional, a interpretagéo total dos funcionarios em uma “encenagao” do
inicio ao fim da prestacdo de servigos proporciona aos clientes “uma lembranca da
experiéncia”, seguindo o pensamento de Pine Il e Gilmore (1999) ao tratarem da economia da
experiéncia. Mas a prestacdo da hospitalidade em uma organizacdo vai além dessa lembranca,
pois conforme Abreu (2003):

A forma como uma organizacdo se estrutura e se comunica para prestar a
hospitalidade de hoje em dia (hospitalidade comercial) ou qualquer outro tipo de servigo
serd decisiva na caracterizagdo do seu atendimento e qualidade dos servigos
prestados, pois a estrutura e a comunicacdo dardo a identidade, o perfil, a
personalidade e a cultura da organizacdo, o que se refletird diretamente na imagem
gue o cliente abstraira dela (ABREU, 2003, p. 30).

Assim, a gestdo da hospitalidade pode aumentar a competitividade dessas organizacdes,
agregando valor além da prestacado de bons servicos. Nessa 6tica, busca mais a personificacdo
do que a padronizacao, na tentativa de gerar valores que possam diferenciar uma empresa de
seus concorrentes.

2.1 Restaurantes: Setor de Sala e Profissionais

O espaco fisico de um restaurante depende de vérias caracteristicas, como tamanho,
especialidade e tipo de servigo, mas em geral é composto por um lobby associado a um bar,
saldo de refei¢do e cozinha, além de outras &reas de apoio, como estoque, e de administracéo,
como escritério do gerente.

Segundo Zanella (2007), em um restaurante de porte médio tem-se 0 seguinte conjunto de
areas: recepcao/ sala de espera; sala da geréncia; secretaria; setor de pessoal; setor de
compras/ controle de estoque; setor financeiro/ caixa; setor de contabilidade e custos;
estacionamento; garagem; recepcao; saldo; copa; bar; sanitarios para clientes; area livre para
criancas; cozinha; area de preparo de alimentos; area de lavagem das pecas da cozinha;
recebimento/ armazenagem de produtos e materiais; antecamara; camara frigorifica; oficina;
almoxarifado; refeitério de empregados; lavanderia/ rouparia; dependéncias para portaria e
vigilancia; sanitarios de pessoal; depdsito de lixo. No caso de um hotel, a geréncia de A&B esta
subordinada a geréncia geral e abrange os setores de cozinha, restaurante (saldo), room
service e eventos (DAVIES, 2001). Nesse caso, a cozinha atende ao saldo, aqui chamado de
restaurante, ao servico de quarto (room service), aos espacos onde séo realizados os eventos
e aos bares ou lanchonetes.

O funcionamento de um restaurante envolve um grupo de funcionarios da area de A&B,
distribuidos em geral nas seguintes areas: linha de frente (recepcdo e saldo), retaguarda
(cozinha), apoio e administracdo (POWERS; BARROWS, 2004; VENTURI, 2010). Esse corpo
de funcionarios se divide entre geréncia e chefias, brigada de servigo, brigada de producéo e
pessoal administrativo.

Especificamente na recepgéo e no saldo, ha “a supervisdo das atividades que acontecem na
‘linha de frente’ do restaurante, tais como a gestdo das reservas, acomodagao de clientes,
atencao especial a ‘habitués’ e todo o gerenciamento do ambiente que recepciona o publico”
(ZANONI, 2012, p. 42).

Conforme publicacdo sobre a profissionalizagdo do garcom (SENAC DN, 2012), had nove
funcbes possiveis do pessoal que atua na linha de frente de um restaurante — setor de sala ou
salé@o -, cuja hierarquia pode variar conforme o padréo de servico ou produto oferecido: gerente
de A&B, maitre, sommelier, garcom, bartender e commis.?

Em alguns restaurantes, podem ser encontrados outros profissionais da linha de frente, como o
epicure sommelier, profissional especializado em charutos e bebidas, responsavel pela carta
ou menu desses produtos e pela sua harmonizagao; “apresenta, corta e acende o charuto do

> Em alguns restaurantes, podem ser encontrados outros profissionais da linha de frente, como o epicure
sommelier, profissional especializado em charutos e bebidas, responsavel pela carta ou menu desses
produtos e pela sua harmonizacao; e o recreador, responsavel por elaborar e promover diversas atividades
recreativas, voltadas ao entretenimento, integracdo social e participacdo de clientes.
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cliente, além de servir bebidas” (NOGUEIRA, s. d.). Outro profissional a ser citado é o
recreador®, responsavel por elaborar e promover diversas atividades recreativas, voltadas ao
entretenimento, integracéo social e participacao de clientes.

Os profissionais citados prestam servicos em diferentes niveis e especialidades, de acordo
com os cargos assumidos. Theodoro (2007), ao tratar do sentido do trabalho para funcionarios
de um restaurante de luxo na cidade de S&o Paulo, observou que esses profissionais em geral
comecam a trabalhar como commis ou auxiliares de cozinha, depois passam a garcons e
evoluem na carreira ou para serem maitres ou se especializarem como bartenders, sommeliers
ou chefes de cozinha. Obviamente, tal progresso ocorre mediante a aquisicdo de
conhecimentos na pratica ou em programas de formacéo aliada a oportunidades profissionais.

Com excec¢do dos cargos de hostess e recreador, todas as ocupacdes citadas podem ser
resumidas em uma Unica ocupacdo-chave no atendimento ao cliente no saldo de restaurantes:
a do garcom em diferentes atividades e niveis de especializagdo com variadas denominacdes
funcionais. Assim, tem-se 0 maitre como o garcom mais qualificado que assume uma posi¢ao
de lideranga, os gargons e commis que servem diretamente ao cliente e os bartenders e
sommeliers como gargons especializados em elaborar ou indicar bebidas, respectivamente. Em
face disso, explora-se no préximo item a ocupacgdo e as competéncias do profissional garcom
em suas variadas ocupagdes em restaurantes.

3 HOSPITALIDADE NAS COMPETENCIAS DE PROFISSIONAIS DO SETOR DE
ATENDIMENTO EM RESTAURANTES: UMA DISCUSSAO PRELIMINAR

A bibliografia sobre a atuacdo de profissionais do setor de atendimento em empreendimentos
de A&B fora do lar é pouco aprofunda quanto a analise e avaliagdo da formacao e qualificacao
profissional. Comumente, os autores abordam as competéncias desse profissional de forma
geral ou particular e detalham suas atividades operacionais (CANDIDO; VIEIRA, 2002;
DAVIES, 2001; TARASIUK et al., 2010).

Apesar disso, h4 uma preocupacdo em definir cargos no mercado de trabalho do setor de A&B,
conforme atestam as classifica¢cdes do Ministério do Trabalho e Emprego no Brasil na CBO,
que identifica as ocupac¢bes no mercado de trabalho, e as competéncias de pessoal em
funcBes especializadas em restaurantes contempladas nas normas brasileiras registradas
(NBR) elaboradas pela ABNT.

A CBO é um sistema de classificacéo criado em 1982 que é revisado periodicamente face as
alteracdes do mercado de trabalho brasileiro, reorganizando as ocupacdes, divididas por
familias. Ao buscar as ocupagdes pela palavra “gargom”, encontra-se a familia nimero 5.134,
referente aos trabalhadores no atendimento em estabelecimentos de servigos de alimentacao,
bebidas e hotelaria. Em sintese, estes profissionais “atendem os clientes, servem alimentos e
bebidas em restaurantes, bares, cafeterias, hospitais, eventos etc. Manipulam alimentos e
preparam sucos, drinks e cafés. Realizam servigos de vinho e de café” (BRASIL, 2013, s. p.).

Embora o gargcom apareca também como auxiliar de maitre e como sommelier, a ocupacgao
especifica de maitre esta classificada em outra familia, a de “Supervisores dos servicos de
transporte, turismo, hotelaria e administragdo de edificios” (numero 5.101)7, descrita como
profissionais que

Planejam rotinas de trabalho em restaurantes, hotéis, [...]; treinam funcionarios em
hospedagem, [...] e alimentacdo e coordenam equipes de trabalho. Atendem clientes
em hotéis, [...] e restaurantes; avaliam o desempenho de funcionérios, a execucao de

® Profissional também denominado recreacionista, animador(a) sociocultural, monitor(a) ou “tio(a)”.

" Nessa familia aparecem seis ocupagdes, sendo que apenas duas delas se inserem no setor de
A&B. As outras sdo supervisor de transporte, administrador de edificio, supervisor de andar e
chefe de portaria de hotel.



servicos e relatorios de operacéo e de avaliagdo. Verificam manutengéo de instalagdes,
equipamentos e utensilios e preparam alimentos e bebidas (BRASIL, 2013, s. p.)

O Quadro 1 mostra as ocupacfes dessas duas familias com as respectivas descrices e
exigéncias de formacdo e experiéncia dos profissionais, de acordo com a CBO, com excluséo
de trés delas que nao se referem a ocupacdes em servicos de sala de restaurantes®. Das sete
ocupactes de pessoal descritas no referido quadro, apenas duas delas requerem maior nivel
de escolaridade (médio incompleto) — chefe de bar e maitre.

Cadigo Ocupacéo | Atividade Formacéao e experiéncia
5134-05 | Gargcom Atendente de buffet, atendente de mesa, Para o acesso ao trabalho é exigido, no
Auxiliar de maitre, garcom de bar, garcgao, minimo, o ensino fundamental incompleto
passador de guarnicao. e até um ano de experiéncia.
5134-10 | Gargom Degustador de vinho, escangéo, especialista | A formagéo profissional ocorre com a
(servicos em vinho, sommelier. pratica no local de trabalho ou em cursos
de vinho) profissionalizantes.

O trabalhador tem a possibilidade de
ascender na carreira, iniciando a mesma
como ajudante ou auxiliar, podendo atingir
a ocupacao de maitre (familia ocupacional

5134-15 | Commis Auxiliar de gargom, auxiliar de mesa em
restaurantes, hotéis e outros, carregador de
utensilios de cozinha.

5134-20 | Barman Atendente de bar, auxiliar de barman, 5.101).
balc_onista de bar, preparador de drinques e O gargom de vinho e o barista, para os
bebidas. quais é requerido o ensino médio,
5134-40 | Barista Atendente barista, atendente de cafeteria. necessitam de especializagéo e
experiéncia de um a dois anos.
5101-30 | Chefe de Chefe de bar, barman, barwomen, O exercicio dessas ocupag0es requer, no
bar bartender, encarregado de bar e minimo, escolaridade de nivel médio
restaurante, encarregado de cantina, incompleto e curso de qualificacao
subchefe de bar, supervisor de bar. profissional de 200 a 400 horas-aula.
5101-35 | Maitre Chefe executivo nos servigos de O acesso a fungéo de superviséo ocorre
alimentac&o, chefe de fila nos servigos de apos um ou dois anos de experiéncia na
alimentag&o, maitre - no servigo de area.

alimentagdo, maitre de bar, maitre de boate,
maitre de hotel, maitre de restaurante,
maitre executivo, sommelier.

Quadro 1 - Classificacéo Brasileira de Ocupagdes, familias 5.134 e 5.101
Fonte: CBO (BRASIL, 2013).

Nessa classificacdo, ainda no item formacéo e experiéncia de ocupacdes que
nao requerem o ensino fundamental completo, cita-se que “o mercado de
trabalho tende a aumentar a exigéncia do nivel de qualificacdo e
profissionalizacdo desses trabalhadores” (BRASIL, 2013, s. p.). Com isso
prevé-se que o mercado ird requerer profissionais com maior nivel de
escolaridade do ensino fundamental completo ao ensino médio.

As competéncias de pessoal com essas ocupacdes em servicos de restaurante
sdo objeto de um conjunto de nas normas brasileiras, que descrevem o0s
resultados esperados e as competéncias® minimas de: a) garcom em funcéo
polivalente (NBR 15.018); b) garcom em funcéo especializada (NBR 15.019); c)
maitre (NBR 15.020); d) bartender ou barman (NBR 15.024); e) commis (NBR
15.025); f) sommelier (NBR 15.028).

8 Excluidas as ocupagdes de copeiro, copeiro de hospital e atendente de lanchonete que fazem parte desta
familia da CBO.

° Segundo a ABNT (2004c, p.1), competéncia é a “capacidade de mobilizar, desenvolver e aplicar
conhecimentos, habilidades e atitudes no desempenho do trabalho e na solucéo de problemas, para gerar
os resultados esperados”.



Ocupacéao / Norma Descricao

Garcom em fungao polivalente (NBR Ocupa-se, principalmente, da recep¢éo e acolhimento ao cliente, do
15.018) servigo de alimentos e bebidas e dos cuidados com a arrumacéo do
ponto de venda ou servico.

Garcom em fungdo especializada Ocupa-se, principalmente, da acomodagéo do cliente a mesa, dos

(NBR 15.019) servigos de alimentos e bebidas, da finalizacdo de pratos, do preparo e
adicdo de molhos, flambagens, apresentacdo da conta e recebimento do
pagamento.

Maitre (NBR 15.020) Ocupa-se, principalmente, do planejamento e superviséo do servico de

atendimento, da elaboracéo de cardapio, lideranga e capacitagdo da
equipe, recepgado, acomodacao e auxilio ao cliente, solicitagao de
pedido, finalizac&@o e servigo de pratos e bebidas especiais e garantia da
qualidade do servico e satisfagdo do cliente.

Bartender ou barman (ou barwomen) Ocupa-se, principalmente do atendimento aos pedidos do cliente ou

(NBR 15.024) garcom em balcdo de bar, hotel, restaurante e piscina, e do preparo e
servigos de bebida, coquetel, drinque, suco, frapé, café, lanche, petisco e
canapé.

Commis (NBR 15.025) Ocupa-se principalmente de esterilizar prato, talher e copo. Limpar e

arrumar o saldo e espago para refei¢do, antes e ap6és o atendimento, de
auxiliar o gargom no atendimento ao cliente, na estocagem e no
reabastecimento de alimento, bebida, prato, talher, copo e utensilios do
saldo.

Sommelier (NBR 15.028) Ocupa-se, principalmente, do aconselhamento, esclarecimento e servigo
ao cliente dos pedidos de vinho e derivados, drinques e bebidas de
coquetelaria internacional, e do assessoramento na aquisi¢ao,
armazenamento e reposicao de vinhos e bebidas.

Quadro 2 — Ocupacdes de pessoal em empreendimentos turisticos e hoteleiros segundo
a ABNT
Fonte: Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2004a; 2004b; 2004c; 2004d; 2004g; 2004h).

As descricbes das ocupacdes de acordo com essas normas Sao apresentadas
no Quadro 2. O garcom na funcdo polivalente tem varias atribuicbes no seu
trabalho sozinho; ja na funcao especializada, trabalha em equipe onde cada um
tem atribuicbes especificas. Quanto ao commis, tem tarefas de apoio ao
garcom mais relacionadas ao ambiente e aos utensilios do que ao
atendimento. Enquanto o barman se ocupa do preparo e atendimento aos
clientes ou gargcons, o sommelier se mostra como um especialista, alto
conhecedor de bebidas. Ja em relacdo ao maitre, fica claro ter ascendéncia
sobre os demais como supervisor e condutor da equipe de atendimento em prol
da qualidade da prestacéo de servigos aos clientes.

Nas descricbes de cada funcdo do Quadro 2, destacaram-se as palavras que
remetem aos atos humanos no contexto profissional ou publico da
hospitalidade segundo Dencker e Bueno (2003) ou a oferta de alimentos/
bebidas e acomodacdo conforme Lashley (2004). Tais palavras indicam
claramente ndo apenas os atos de recepcionar e alimentar (A&B), mas também
os de acolher (que pode se associar a recepcionar), acomodar (no lugar de
hospedar) e atender/ servir (que pode se integrar a alimentar). Apenas na
descricdo do maitre aparece a qualidade de servicos associada a satisfacao do



cliente, aspecto destacado por autores como Dencker e Bueno (2003), Salazar,
Farias e Lucian (2009) e Silva, Medeiros e Costa (2010).

Aprofundando a andlise das competéncias dessas ocupacdes, ainda segundo
as NBR, o Quadro 3 apresenta os resultados esperadosem cada uma delas.
Refletindo sobre cada resultado em particular, identificou-se cada uma das
ocupacoes abordadas e um ou mais tipos de competéncia relacionados que
requerem respectivos conhecimentos, habilidades e atitudes, indicados nas
colunas do quadro com as suas respectivas abreviacoes.

Resultados Ocupagao (*) Competéncia (**)
Acolher o cliente... M H
Acomodar o cliente & mesa... GE H
Apoiar a administragao... M, S A
Apoiar a equipe... GE, M, C A
Apoiar a gestédo do negécio... C,B, M, GE, GP, S A
Apoiar o atendimento... C A
Apresentar o cardapio... GP, GE H
Arrumar e organizar salao e espaco de refeicoes... C O
Assegurar a satisfacéo do cliente... GP,GE, M, B H
Atender os pedidos do cliente e dos gargons... B H
Atuar como elo entre o cliente e as outras areas do GP, GE Cc
estabelecimento...
Atuar em servico especial... GE H
Comunicar-se em outro idioma... C,B,GE, S Cc
Conhecer o prato... GE T
Conhecer vinhos de denominacgéo de origem controlada S T
Controlar estoque... B G
Coordenar e administrar a equipe... M, B G
Cuidar da apresentacéo pessoal e higiene... GP,GE, M, B, C, S P
Cuidar da &rea de trabalho... B o
Cuidar da arrumacgao do ponto de venda... GP (0]
Cuidar da manutengdo da mesa ocupada... GE (0]
Cuidar da seguranca dos alimentos... GP, GE, M, B, C T
Dar atendimento diferenciado... M H
Dar informagao turistica... GP H
Dominar outro idioma... M, GP Cc
Elaborar carta de vinhos... S T
Esterilizar e arrumar o material.... C O
Fazer o servico de vinhos e bebidas... S T
Finalizar o atendimento e receber o pagamento... GP, GE, B H, Co
Manter limpos saldes e espacos de refei¢des... C (0]
Ministrar primeiros socorros... GE E
Operar equipamentos do saléo e do ponto de venda... GP, B, GE (@)
Organizar adega... S T,0
Organizar e coordenar servigos especiais... M, S G,T0
Organizar servi¢os especiais... B G,T0
Participar da elaboragdo do cardapio... M, S T
Preparar drinque... GE T
Preparar e criar as bebidas... B T




Resultados Ocupagcéao (*) Competéncia (**)

Preparar o ménage... C O
Receber o cliente... GE H
Recepcionar o cliente (no bar)... B H
Representar a organizagéo... S Co
Representar e vender... GP, M, B Co
Ser um elo entre o cliente e a cozinha... C Cc
Servir o cliente a mesa... GP, GE H
Servir vinho... GE H
Substituir o maitre ou o barman (bartender)... S ATG
Sugerir e vender vinhos aos clientes... S Co
Supervisionar a finalizagéo do atendimento... M G
Utilizar computador... S O
Utilizar termos técnicos S T
Vender produto complementar... S Co
Vender servico extra... M, GE, GP Co

Quadro 3 — Resultados por ocupacéo e tipo de competéncia segundo ABNT

Fonte: elaboragdo proépria (2013).

Notas:

(*) Ocupagbes: GP — garcom em funcao polivalente; GE — gargom em funcao especializada; B — bartender; M — maitre;
C — commis; S — sommelier.

(**) Competéncias: A — apoio; Cc — comunicagéo; Co — comercial; E — emergencial; G — gestéo; H — hospitalidade; O —
operacional; T — técnica.

Assim, cada resultado foi relacionado a uma ou mais competéncias, classificadas em oito tipos.
Optou-se por indicar o principal tipo de competéncia de cada resultado esperado apontado
pelas NBR, embora muitas delas se integrem; em alguns casos, indicam-se dois ou trés tipos
de competéncias principais. Essa proposta de classificacdo é uma primeira leitura do contetdo
das normas que visa refletir sobre cada tipo de competéncia para a atuacao dos diferentes
profissionais do setor de atendimento em restaurantes.

Embora a comunicacdo seja inerente a todos os outros tipos de competéncias, aparece
especificamente em dois resultados: elo entre o saldo e outros setores; e comunicagdo e/ ou
dominio de outro idioma. A primeira esta presente nas ocupacdes de garcom especializado,
garcom polivalente e commis; a segunda, que se refere a saber se comunicar, aparece nas
demais, sendo que o dominio de outro idioma se refere as ocupacfes de maitre e de garcom
polivalente. Assim, essa competéncia refere-se a conhecimentos, habilidades e atitudes de
comunicacao verbal e ndo-verbal do profissional com outros profissionais e com os clientes.

As competéncias técnicas e operacionais vinculam-se aos alimentos/ bebidas e

utensilios/ equipamentos/ espacos, respectivamente, podendo, embora separadas, ser vistas
como um grupo integrado e requeridas por todas as ocupacBes. Considera-se que tais
competéncias referem-se a conhecimentos, principalmente préaticos, habilidades e atitudes na
manipulacdo de materiais e utensilios e no servigo de atendimento aos clientes.
Nas competéncias comerciais foram classificados os resultados referentes a venda,
representacéo e pagamento; estdo presentes em todas as ocupacgdes, exceto na de commis.
Considera-se que sdo competéncias que requerem conhecimentos, habilidades e atitudes de
técnicas de vendas de servigos de alimentacao e bebidas.

Nas competéncias de gestdo estdo os resultados que envolvem controle, coordenacao,
administragdo, organizacdo e supervisao, referentes as ocupacdes de maitre, sommelier e
bartender; tais profissionais gerenciam o saldo ou parte dele. Considera-se que estas
competéncias requerem conhecimentos gerenciais tedrico-praticos e respectivas habilidades e
atitudes para liderar e conduzir equipes de trabalho.

As competéncias de apoio estédo representadas no apoio a administracao e na substituicao de
profissionais. Tais competéncias envolvem alguns conhecimentos, habilidades e atitudes
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especificos de outras ocupacdes para que ele possa substituir determinado profissional que
atua em ocupacao diferente da sua.

Ha uma competéncia classificada como emergencial — ministrar primeiros socorros — restrita ao
garcom em funcdo especializada. Considera-se que requer conhecimentos técnicos, aspectos
comportamentais (atitudes) e/ ou manipulacdo de equipamentos (habilidades) para o
enfrentamento de situagcdes emergenciais que envolvam risco a salde e bem-estar ou a
segurancga, tanto de clientes quanto dos proprios funcionarios. Tal competéncia deveria ser
estendida a outros profissionais do atendimento para melhor cobertura de situacdes

emergenciais.

Observa-se que todas as sete competéncias até agora analisadas podem variar em maior ou
menor grau e de forma especifica conforme a ocupacédo em que o profissional atua no saldo do
restaurante. Quanto as competéncias de hospitalidade, aparecem claramente em todas as
ocupagdes exceto na de commis, e se revelam nos seguintes termos dos resultados esperados
da atuacdo dos profissionais: receber, recepcionar, acolher, acomodar, apresentar, atender,
informar, servir, finalizar e satisfazer. Considera-se que tais competéncias podem incluir as
citadas competéncias de comunicacao, pois se concorda com Camargo (2004) de que ocorre
na hospitalidade um processo de comunicagéo interpessoal. Dai todas as ocupacdes, inclusive
a de commis, apresentar tais competéncias que, em nimero, excedem as demais, reafirmando
0s espacos de restaurantes como ambientes propicios as relages e vinculos sociais citados
por Lashley (2004) e Montandon (2011).

Dessa maneira, refor¢a-se a necessidade de considerar as competéncias de hospitalidade tanto
para 0s supervisores e gerentes de restaurantes como para a formacgdo de todos os demais
funcionérios, inclusive commis, o que também é contemplado em duas outras normas brasileiras
(anexo A). Na NBR 15.031 tem-se a descricdo da competéncia de hospitalidade para gerentes e
supervisores de organizagBes que interagem com clientes!, indicando aspectos a serem
considerados no seu desempenho:

A competéncia de hospitalidade para supervisores e gerentes consiste, principalmente,
em mobilizar a equipe para receber bem, acolher com satisfagdo e servir com
exceléncia aos usuarios dos servicos prestados, para recebé-los mais e sempre
(ABNT, 2004f, p. 1).

Em complemento, a NBR 15.032 dispde a competéncia em hospitalidade para
instrutores que capacitam pessoas para as organizacdes, incluindo
restaurantes, indicando aspectos a serem considerados no desempenho delas,
guais sejam:

a) receber bem e com satisfacéo;

b)  servir com exceléncia e prazer;

c) agir com base em valores éticos;

d) relacionar-se dentro de padrfes de boa educacéo;

e) estabelecer comunicagéo efetiva;

f) disseminar a visdo do turismo como vetor para 0 desenvolvimento
socioeconémico-cultural;

g) cuidar da higiene, salde e apresentacdo pessoal e do ambiente;

h) oferecer servigos especiais e personalizados;

i) garantir a satisfacé@o do cliente (ABNT, 2004e).

Observa-se que as nove competéncias de hospitalidade para instrutores sdo as mesmas de
supervisores e gerentes. Mas, no Ultimo caso, ha mais uma, a de liderar a equipe para
hospitalidade (ABNT, 2004f). Considera-se que tais competéncias envolvem um conjunto de
conhecimentos, habilidades e atitudes que se fundem com todas as outras competéncias para
0 bem servir. Dai a importancia das competéncias de hospitalidade para o papel dos gestores e

10 Apesar de a NBR 15.031 chamar “Turismo — Hospitalidade para supervisores e gerentes — Competéncia
pessoal”, considera-se que aborda ndo somente o atendimento a turistas, mas também a residentes. O
mesmo se considera para a NBR 15.032.
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dos instrutores que, por meio de programas, desenvolvem essas competéncias junto aos
profissionais.

No entanto, embora ndo seja papel do pessoal de atendimento de um restaurante entreter,
esse tempo é presente de forma direta (no caso de musica ambiente ou ao vivo, por exemplo)
e/ ou indireta (no convivio entre os clientes, na performance do barman etc.). Ainda o cuidado
com o despedir, embora integrado ao ato de receber, deveria ser expresso claramente nas
normas de pessoal, o que ndo foi observado.

4 CONSIDERAGCOES FINAIS

Tratar da hospitalidade na capacitagdo de profissionais que ndo sdo tdo valorizados em
estudos académicos, como o caso dos profissionais que atuam na sala de restaurantes
comerciais, foi um verdadeiro desafio. Compreendeu-se que o gargom € a figura central deste
ambiente e sua maior ou menor profissionalizagdo “formata” um conjunto de ocupagdes
especificas, como as do maitre e do sommelier, que indicam especializacdes, ou a dos
commis, que indica a falta destas e de capacitacdo inicial.

As sete ocupacdes descritas na Classificacdo Brasileira de Ocupagfes indicam que os
profissionais devem ter ensino fundamental ou médio, este Ultimo para os que atuam como
garcom de vinho, barista, chefe de bar (bartender) e maitre; poucas sdo as menc¢des a cursos
de formacéo, em especial para as fun¢des mais especializadas como sommelier e o barista. Ha
uma énfase na experiéncia e na pratica muito mais do que na qualificacdo formal, onde o apice
da carreira leva o profissional a ocupagfes mais especializadas como as do sommelier ou do
maitre. Neste ponto, sugerem-se pesquisas sobre os cursos de formagédo desses profissionais
gue apresentam uma oferta variada, em termos de duracdo e proposta em metrépoles como
Séo Paulo.

A identificacdo dos tipos de competéncias das seis ocupa¢fes contempladas nas normas da
Associacao Brasileira de Normas Técnicas mostrou-se vdlida para uma primeira discussao
sobre o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes, vistas isoladamente e de forma
integrada. Ficou claro que as competéncias dos profissionais atuantes na sala do restaurante
ndo podem ser vistas apenas individualmente, uma vez que refletem as competéncias de toda
uma equipe. Nesse ponto, a hospitalidade aparece de forma inerente a sua pratica, envolvendo
todo o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias ao exercicio profissional;
mas, ao mesmo tempo, ha competéncias especificas em hospitalidade requeridas para todas
as ocupacdes, exceto a de commis 0 que é questionavel, o que confirma ser a sala dos
restaurantes um lugar de hospitalidade, onde as relagfes entre clientes (hdéspedes) e
funcionarios (anfitrides) devem ser mais valorizadas na formacéo, capacitacdo e qualificacdo
profissional no &mbito da gestéo e competitividade destes empreendimentos.

Percebeu-se ainda que as normas voltadas a gerentes e supervisores de empreendimentos
turisticos precisam ser avaliadas e melhor estudadas para a identificagdo de conjuntos de
conhecimentos, habilidades e atitudes orientadoras de programas de formacdo, as suas
aplicacfes adequadas e a construgcdo de préticas e indicadores de hospitalidade. No primeiro
caso (praticas) para nortearem a elaboracdo de propostas de programas de capacita¢céo, e no
segundo caso (indicadores) para avaliacdo da prépria hospitalidade em restaurantes e outros
empreendimentos turisticos.

Considera-se, pelo exposto, que no espaco do restaurante o tempo em destaque é o alimentar
que, entretanto, se une aos outros tempos - recepcionar, acomodar e entreter, com
caracteristicas peculiares quando se elege como ponto central a alimentagéo fora dolar. Com
isso, percebe-se que o modelo tedrico dos tempos e espagos da hospitalidade de Camargo
(2004) é mais complexo do que parece inicialmente, e se abre a muitas outras combinacdes,
dependendo do espaco e/ ou tempo a ser estudado.
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