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RESUMO

Este trabalho enfoca o atendimento a clientes de lanchonetes, bares e restaurantes
da cidade de Tupd, a fim de analisar a falta de capacitacdo de profissionais na area
de Garcons e Cozinheiro, e o trabalho dos mesmos nestes estabelecimentos. O
objetivo do projeto é propor treinamentos profissionais para a area de atendimento
de Bares e Restaurantes para suprir a caréncia desse profissional no mercado de
trabalho e apresentar conceitos e técnicas para desenvolver habilidades
profissionais mais apuradas e orientadas para o cliente. Identificar as habilidades
necessarias para cada individuo, desenvolver a capacitacdo dos funcionarios para
um atendimento qualificado no setor de alimentos e bebidas, identificar os diferentes
tipos de bares e restaurantes existentes, para adequar sua atuacéo para atender as
necessidades e expectativas dos clientes. Foram feitas pesquisas com base na
classificacdo brasileira de ocupacfes e sobre o tema em sites da internet, livros,
documentos impressos, visita, observacdo in loco e entrevista. Foi realizado um
estudo de caso unico tendo como base, a Lanchonete “BIG LANCHES”, localizada
na Rua Canad4, n® 318, Jardim América, no Municipio de Tupd. O Trabalho relata a
criacdo da Lanchonete, suas caracteristicas e a visdo do proprietario quanto a
qualidade do atendimento do seu estabelecimento. A partir da analise de pontos
fortes e fracos do atendimento sugere uma forma mais adequada para contratacéo
de profissionais na area de atendimento, com destague para a Qualidade de
Atendimento ao cliente. Verificou-se que ndo ha realmente uma preocupacdo dos
profissionais do estabelecimento com um bom atendimento aos clientes, fato este
constatado até mesmo pelo proprietario da lanchonete visitada.

Palavras-chave: Qualidade. Capacitacdo. Restaurantes. Atendimento a Clientes.
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ABSTRACT

This work focuses on the attendance to fast-food customers, bars and restaurants
from the city of Tup4, in order to analyze the absence of professional training in the
area of Waiters and Cook, and their work in those establishments. The project's goal
is to offer professional training for the Bar service area and restaurants to supply the
lack of these professionals in the job market and present concepts and techniques to
develop more refined professional skills. Identify the necessary skills for each
individual develop employee training to a qualified service in the food and beverage
sector, identify different kinds of bars and restaurants to adjust its activities to fulfill
the needs and expectations of customers. Researches were made based on the
Brazilian classification of occupations and the theme on Web sites, books, printed
documents, visit, in loco observation and interview. We conducted a single case
study based on the Snack Bar "BIG SNACKS" located in Canada Street 318, Jardim
America, in the city of Tupa. The work relates the creation of the Spot, their
characteristics and the owner's vision about the quality of care are established. From
the analysis of strengths and weaknesses of care suggests a more appropriate way
to hiring professionals in the service area, with emphasis on Quality Customer
Service. It was noticed that there hasn’t been a concern of the establishment’'s
professionals with good customer service, which was verified even by the owner of
the visited snack bar.

Keywords: Quality. Training. Restaurants. Customer Service.



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Informacdes de frequéncia e regularidade das aulas...........ccccccccceeeeeee. 44
Tabela 2 - Representacao grafica da Matriz Curricular do Curso de Formacéao

2 = T o T 46
Tabela 3 - Classificagéo Brasileira de Ocupacao de GarGom .........ccccevvevevvveeeeeeeennn. 53

Tabela 4 - Classificacédo Brasileira de Ocupacao de Cozinheiro..........cccccvvvvveeeeennn.. 54



SUMARIO

1. INTRODUGAO ..ottt et et e e eee st eaae e anes 13
2. FATORES IMPORTANTES PARA @) DESENVOLVIMENTO DO
PROFISSIONAL NA AREA DE ATUAC}AO ............................................................. 15
2.1 A Importéancia da Qualificaga@o Profissional ...........ccccoeeeiiiiii 16

2.2 Analise e perspectiva do cenario atual para profissionais de bares e

[CTSY = LU L= 1L (T PP 17
2.3 As Normas da Vigilancia Sanitaria no Setor de Bares e Restaurantes........ 19
3. FATORES COMPORTAMENTAIS EXIGIDOS DO PROFISSIONAL ................ 20
3.1 Cuidados com higiene pessoal no ambiente de trabalho ...............ccc.......... 22
3.1.1 Higiene pessoal para coziNNeiro........ccccvvviiiiiiiiii e, 23
3.1.2 Higiene pessoal Para garGOM ......ccooeeeeeeeiieieeeeeeeeeee e 23
3.2 TECNICAS UE ELIQUELA. .. .eeiiiie e ittt e e ee e e e as 24
3.3 Abordagem de Atendimento ao Cliente.........ccccceeeiiiiie i, 26
3.4 Formas de COMUNICACAO0 € EXPIreSSA0 .....cccvvveerrriiiiieeeeeeeeeeiiiaeeeeeeeeeeeennnnanne 27
4. ETAPAS DE CONTRATAC}AO DO PROFISSIONAL ... 30
4.1 Plan@JamENnto .....ccooviiiiiiiiiiiiiee e 30
4.2 RECTUTAMENTO ... ittt e e et e e e et e e e e e e e e e e et e e e e esan e e e eeennnaeeeees 32
4.2.1 Recrutamento EXterno X INterno ........ccooooiiiiiiiiiiiiii e 32
4.2.2 A FUNGA0 dO RECIULAUON ...oooviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 33
4.2.3 Recrutamento de gargom e COzZiNNeiros ......cccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 34
G T 7= 1= T ot T SO 34
N I g =TT =0 1= | (o PP 36
4.4.1 Treinamento especifico para garGONS.......ccuueeeiiiieeeiiiiiiiiieee e 42
4.4.2 Treinamento especifico para CoziNheiroS .......cccccceeviiiiiiiiiiiieeee e 48
4.4.3 Desenvolvimento Tedrico do Profissional........cccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiieennnnn. 50
4.4.3.1 AtribuicOes de GarGCOM .. ...uuuiiii e 50
4.4.3.2 Atribuigces de COZINNEITO .....oooviiiiiiiiiiiiieeee 51
4.4.3.3 Classificagdo das FUNGOES.........ccoeviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 52
5. ESTUDO DE CASO: BIG LANCHES .......cooiiiiiieeeee et 54
5.1, HiStOria da EMPIrESa....ccuueiiii it e e 54
5.2 Atendimento e Treinamento Utilizado.........cccoevvvviiiiiiiiiiiecceee e 55

5.3 Proposta de Plano de melhorias da Empresa.......ccccoevveieiieeeeeeeeeeeeee 56



CONSIDERAGOES FINAIS ...ttt
REFERENCIAS .......ooeieeeee ettt ettt et e et sae e eae e e

APENDICE



13

1. INTRODUCAO

Ha varios aspectos que podem atrapalhar o desenvolvimento de um
treinamento para pessoas do setor de Bares e Restaurantes, a falta de interesse de
profissionais para trabalhar no periodo noturno, a falta de visdo e comprometimento
do gestor para com os colaboradores, a ndo valorizacdo financeira do profissional
qualificado, a falta de motivacado dos colaboradores para com a organiza¢do, 0 nao
comprometimento do colaborador para com 0s objetivos da organizagao, a falta de
treinamento especifico para trabalhar na area. E a maioria das organizacdes
entende que treinamento é gasto e ndo investimento, ndo possuindo uma visédo de
resultados.

Alguns fatores servem como diferenciais para se melhorar e atingir o
sucesso da organizacdo, sendo estes: falta de treinamento para com o0s
colaboradores da organizacdo pode acarretar clientes insatisfeitos? A queda de
vendas de um produto pode ser a ma qualidade do treinamento? Um gestor
comprometido influencia na qualidade do atendimento da empresa? O
comprometimento do colaborador pode influenciar nos objetivos da empresa?
Atualmente o ndo investimento em treinamento se da devido ao alto custo para as
organizacdes? A metodologia de treinamento influencia e aumenta a produtividade e
consequentemente o lucro da organizagéo?

O objetivo desse trabalho é propor treinamentos profissionais para a
area de atendimento de Bares e Restaurantes para suprir a caréncia desse
profissional no mercado de trabalho e apresentar conceitos e técnicas para
desenvolver habilidades profissionais mais apuradas e orientadas para o
cliente. Serdo especificadas as etapas do treinamento, tais como: Identificar
metodologia disponivel para ensino, identificar as habilidades necessarias para cada
individuo, desenvolver a capacitacdo dos funcionarios para um atendimento
qualificado no setor de alimentos e bebidas, identificar os diferentes tipos de bares e
restaurantes existentes, para adequar sua atuacao para atender as necessidades e
expectativas dos clientes que frequentam esses estabelecimentos, aplicar técnicas
de correcbes nos procedimentos de higiene e seguranca alimentar e avaliar os

resultados ap0s a aplicacao do treinamento.
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O motivo que pelo qual foi pesquisado esse tema € que se pode
observar atualmente que o bom atendimento ao publico em determinados
estabelecimentos ndo estd sendo considerado fator primordial para o sucesso da
organizacdo. Devido a auséncia de profissionais e de cursos voltados a essa area
para qualificacéo de pessoas para o mercado de trabalho, torna-se viavel e oportuno
a implantacao desse projeto.

O objetivo desse treinamento € elevar o nivel do atendimento dos
profissionais do segmento de bares e restaurante. Direcionado aos profissionais
como gargons e cozinheiros, o treinamento oferece 0s conceitos e 0s principios para
a criacdo da cultura da exceléncia na prestacao dos servicos.

Esse trabalho terd& como metodologia, referéncias bibliograficas
através de livros, revistas, artigos digitais para montagem do referido projeto, e além
disto, sera utilizado um estudo de caso da empresa Big Lanches, empresa que esta
situada na cidade de Tupda, e que néo faz nenhum tipo de treinamento para seus
colaboradores na area de garcom e cozinheiros, também levando em consideracao
essa caréncia de profissionais qualificados sera analisado as falhas e acertos,
propondo planos de melhorias para a empresa pesquisada afim de trazer bons
resultados para a organizacao.

O projeto envolve toda populagcdo em geral, afinal abrange um
publico alvo ao qual ndo faz distincdo de idade, classe social ou etnia. Focando nas
pessoas que querem se aperfeicoar e profissionalizar na area de atendimento ao
publico, e que desejam adquirir conhecimentos na area de bares e restaurantes, em
especial gargons e cozinheiros.

Os dados serao coletados através de um estudo de caso, por meio
de uma entrevista com o proprietario da empresa Big Lanches, para identificacdo do
atual método de treinamento e atendimento ao cliente, ao qual serdo anotados todos
os dados coletados para elaboracdo do projeto e demonstrados através de relatorios
descritivos.

Os dados serdo apresentados em forma de relatérios qualitativos

para um facil entendimento.
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2. FATORES IMPORTANTES PARA O DESENVOLVIMENTO DO
PROFISSIONAL NA AREA DE ATUACAO

A profissdo de garcom e cozinheiro que geralmente trabalham em
bares ou restaurantes tem a missdo de servir comidas e bebidas aos clientes de
maneira atenciosa e de qualidade.

Este profissional tem um diferencial muito importante dentro da
empresa, pois ele tem o primeiro contato com o cliente, de modo que se 0 garcom
nao for atencioso e prestativo com seus clientes e ndo prestar um servico de
qualidade no atendimento dificilmente este cliente ira retornar a este restaurante ou
lanchonete.

E ideal esclarecer que a ideia do que é o negdcio e como funciona
um empreendimento onde oferecem servicos de garcom e de cozinheiros,
demonstrando ao candidato a empreendedor o que se trata este negdécio, bem como
a necessidade de conhecer seu mercado, localizacao, estrutura, custos, entre outros
aspectos.

Atualmente este mercado de trabalho estd muito amplo além do
servigco basico prestado em bares e restaurantes, é possivel encontrar diversas
formas de oportunidades neste mesmo mercado.

Os seguintes eventos tem a necessidade do profissional da area de
atuacao de garcom e cozinheiros:

e Coquetéis em Feiras de negdcios;

e Coguetéis de Congressos e seminarios;
e Festas e confraternizagbes de empresas;
e Cogquetéis de inauguracao;

e Coletivas de Imprensa;

e Aniversarios;

e Casamentos;

e Festas de debutante;

e Festas de formatura;

e Festas tematicas;

e Bodas;

e Recepcdes e jantares em residéncias;
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e Shows e espetaculos (atendimento em camarins e areas VIP);
e Fornecimento de brunch, almoco, coffee break e lanche.

Por ter um foco amplo existe uma necessidade de aperfeicoamento
deste profissional tornando o mais rico em conhecimento técnico e tedrico
apresentando um servico de qualidade para todos os eventos efetuados formando
um profissional capacitado.

Conforme Freitas (2004, p.16):

No Brasil a qualidade é vista como postura de lideranca empresarial.
Um estimulo a mais a quem queira utilizar suas técnicas e
ferramentas para desenvolver seu negécio com a certeza que vai
passar a frente de muitos, sendo um diferencial no mundo dos
negocios.

2.1 A Importancia da Qualificacao Profissional

Qual a dificuldade em por a pessoa adequada na vaga certa? O fato
de ter o 2° (segundo) grau completo sera que é satisfatério? Ao oposto da realidade
de antes, quando havia muitos profissionais para poucas vagas, hoje o mercado de
trabalho esta tendo muitas vagas, porém raros profissionais preparados perante as
reivindicacdes das empresas. O profissional que ndo tem uma qualificacdo demora
mais para realizar as suas tarefas. Esse € uns dos motivos que leva a tanta
cobranca. Foi o tempo que até para ser auxiliar de servicos gerais, precisava
somente ter Ensino Fundamental. Hoje é imprescindivel ter o Ensino Médio.

Nota-se que as pessoas estdo sim se qualificando cada vez menos,
levando muitas empresas a cometerem o headhunter, ou seja, cacarem talentos
prontos em outras organiza¢des para que possam ocupar essas vagas em aberto.
Pratica essa que vem sendo cada vez mais comum entre as empresas que precisam
de méo de obra qualificada, sendo esta, cada vez mais escassa no mercado.

A pressa da Geragdo Y em querer conseguir entrar no mercado e
conquistar cargos cada vez mais elevados e, nas maiorias das vezes, muitos apenas
concluem o segundo grau, sem possuirem cursos de qualificacdo, conhecimento
profissional adequado, querem tudo para hoje e ndo fazem por onde, também sé&o
fatores que influenciam esta falta de profissionais qualificados.

Uma desculpa muito comum quando o assunto € qualificacéo, é a

falta de tempo para estudar. Cursos técnicos e de qualificacdo hoje sé&o
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imprescindiveis para aqueles que cobicam sucesso profissional. Isto porque, as
empresas estdo cada vez mais exigentes e procuram profissionais que possam
efetivamente fazer a diferenca naquilo que fazem. Mostrando além da qualificacéo,
comprometimento, espirito de equipe e de lideranca, ou seja, ser e fazer a diferenca,
sendo este o perfil mais procurado pelas empresas. Cabe assim, aos profissionais
de forma geral buscar se qualificar e ter seu diferencial competitivo, ficando ainda de
olho nas novas tendéncias do mercado e se antecipando para que possa desta
forma, terem chances legitimas de conquistarem o tdo almejado emprego e ainda
continuar no emprego, isto porque o processo de qualificacdo e o desenvolvimento
devem ser sucessivos.

“Seus caminhos podem se iluminar se |hes forem oferecidas as
técnicas e ferramentas corretas. Compreendendo entdo o que 0S motivam
verdadeiramente, seguirdo com atitudes coerentes rumo ao seu objetivo.”
(NOGUEIRA, 2013, p. 35)

2.2 Andlise e perspectiva do cenario atual para profissionais de bares e

restaurantes

Os profissionais de bares e restaurantes (garcom e cozinheiro)
atualmente possuem um cenario de grande consolidacdo no mercado de trabalho.
No caso especifico do garcom essa consolidacdo é mais acentuada visto que, a
mesma passa por uma grande percepcdo dos proprietarios do estabelecimento em
entenderem que esse profissional tem papel fundamental para o desenvolvimento do
seu negaocio, pois 0 mesmo é o cartao de visita de seu empreendimento para com 0s
clientes. Pode-se constatar que atualmente o garcom deve ter como papel
fundamental e meta, a sua especializagéo.

Essa especializacdo deve ser através de cursos, palestras e
intercambio que faz com que 0 mesmo se sobressaia quando de sua necessidade,
ou na requalificagdo no mercado de trabalho ou no seu objetivo de crescimento
profissional.

Atualmente pode-se detectar que o0 setor segue em grande
expansdo, porém uma das grandes barreiras que essa profissdo possui € a nao
regulamentacdo por parte do governo federal, visto que isso aflige os

profissionais com relacdo a sua aposentadoria, ja que o0s profissionais ndo tem o
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registro correto da mesma. Atualmente séo registrados com um valor bem inferior ao
que recebem, pois sua grande luta é a regulamentacdo da gorjeta, ou seja, a
incorporacao do ganho real (salario + gorjeta). O valor da estimativa de gorjetas nao
sera computado para fins de pagamento do aviso prévio indenizado, do descanso
semanal remunerado, das horas extras e do adicional noturno. (Convengéo Coletiva
de Trabalho da Categoria - Gorjetas - Sinthoresp, 2015, p. 07).

Diante disso o mercado de trabalho apresenta uma grande
defasagem de méo de obra em relacéo as vagas apresentadas, essa defasagem se
deve a grande procura de profissionais no periodo que compreende ao periodo dos
eventos esportivos mundiais (copa do mundo + olimpiadas), esses eventos
movimentam o setor de forma substancial.

Porém o atual cenario econémico faz com que até mesmo 0s
grandes empresarios mudem seus habitos, com o famoso almogo ou jantar de
negécios fazendo com que o segmento de bares e restaurantes sofra uma queda no
namero de refei¢cdes, consequentemente, isso se reflete na quantidade de garcons e
cozinheiros no mercado de trabalho.

No caso de cozinheiros o cendrio também ndo tem grande diferenca
em relacdo ao do garcom, neste uma das maiores diferenca esta realmente na
qualificagédo profissional, visto que o profissional que lida com os alimentos que se
consome, sofre uma grande exigéncia pela qualificacdo do mesmo, esta qualificacéo
se deve tanto na elaboracdo do prato quanto na apresentacdo do mesmo. Essa
qualificagéo faz com que o mesmo se sobressaia quando de sua necessidade, ou na
requalificacdo no mercado de trabalho ou no seu objetivo de crescimento
profissional.

O renomado chef de cozinha Claude Troigros (Online, 2015) cita
uma frase muito importante para determinar a diferenca entre chef e cozinheiro o
que enaltece ainda mais as profissdbes abordadas aqui neste tema (garcom e

cozinheiro).

A maior dificuldade dos restaurantes hoje é manter a regularidade,
seja no servico, seja na cozinha. Isso acontece porque € muito
complicado encontrar mao de obra preparada para tocar uma casa.
As pessoas saem da escola achando que séo chefs ja e que podem
abrir um restaurante com o dinheiro do papai. Cozinheiro é uma
profissdo, chef é um cargo.
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Diante dos fatos apresentados, apesar do atual cenario econémico
ser de recesséo, pode constatar que as profissbes tanto de garcom quanto a de
cozinheiros tem  perspectivas de grande  crescimento  profissional,
pois ambas apresentam uma grande defasagem de profissionais qualificados para o
mercado de trabalho.

Um grande fato marcante e grande diferencial em ambas as
profissdes se deve ao fato que nestas atualizacdes que se refere acima deve ser o
fato do profissional falar outras linguas, pois sendo assim também tera um grande
diferencial no mercado, j& que o mesmo também exige desses profissionais esse
conceito.

Outro fator importante para essas profissdes deve ser a frequente
atualizacdo do cenario e do mercado de suas profissbes, ou seja,
sempre deve estar atualizado, verificar as novidades ou as melhorias que podem
fazer para se tornar um excelente profissional.

Vale lembrar e ressaltar que o sucesso profissional de cada
individuo deve-se exclusivamente a forca de vontade e as oportunidades que o

mercado lhe proporcionar.

2.3 As Normas da Vigilancia Sanitaria no Setor de Bares e Restaurantes

Quando se fala em estabelecimentos comerciais de alimentos e para
servicos de alimentacdo, tém que seguir algumas normas, leis, para que sejam
cumpridas todas as exigéncias pedidas pela VISA (Vigilancia Sanitaria). Segundo a
Portaria CVS 5, de 09 de Abril de 2013, no cap. I, fala-se sobre a Higiene e Saude
dos Funcionarios, Responsabilidade técnica e Capacitacao de Pessoal.

O Art.8 diz que:

Para evitar a vinculagdo de doencas ao consumidor pelos produtos
alimenticios, o trabalhador que manipula os alimentos, tem que ter
sua saude comprovada por meio de exames laboratorios e atestados
médicos originais ou suas copias. [...]

Funcionarios que apresentam alguma patologia ou lesdes de pele,
nao devem manipular alimentos. Devendo o0 mesmo ser encaminhado para exames

médicos e tratamentos, e assim sendo afastado de suas atividades de manipulagéo
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de alimentos, enquanto persistirem essas condi¢cdes de saude. Todos 0S
funcionarios manipuladores de alimentos, tem que ter higienizacdo pessoal diéria;
sendo vedada a utilizacdo de adonos, como por exemplo: pulseiras, anéis, entre
outros. Sendo seus uniformes bem conservados e limpos, com troca diaria, e
utilizacdo somente nas dependéncias internas da empresa, e uso obrigatério de EPI
(Equipamentos de Protecdo Individual). Durante a manipulagdo dos alimentos €&
vetado: falar, cantar, mascar goma entre outros que possam contaminar oS
alimentos. O procedimento de anti-sepsia frequente das maos, sempre que
necessario e especialmente ao chegar ao trabalho, utilizacdo de sanitarios, entre
outros.

Os produtos de higiene com acao anticéptica devem ser aprovados
pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA).

Segundo o Art. 17:

Nos estabelecimentos comerciais de alimentos e servicos de
alimentacéo, a responsabilidade pela laboracdo, implantacdo e
manutencgdo de Boas Praticas pode estar a cargo do proprietario do
estabelecimento, ou de um funcionario capacitado, aos quais nao se
exige um Responsavel Técnico Profissional. [...]

3. FATORES COMPORTAMENTAIS EXIGIDOS DO PROFISSIONAL

Os fatores comportamentais que sao exigidos hoje do profissional
nada mais € que um conjunto de habilidade e competéncias que possibilita maior
obtencdo de sucesso na realizacao de determinadas atividades, pode estar ligada a
caracteristica de um individuo ou obtida no convivio social, ou também aprimoradas
ou até mesmo adquiridas através de treinamentos e autodesenvolvimento. Abaixo
serdo citados cinco grupos das quais as competéncias comportamentais podem se
dividir

e Intelectuais: Competéncias intelectuais sdo aquelas necessarias
para reconhecer problemas propondo solugdo, aplicar conhecimentos para a
resolucdo das situacbes expostas no seu contexto de atuagdo, atuar
preventivamente para evitar possiveis problemas que possam vir acontecer dentro
da organizacado, ser estratégico na organizacédo, transferir conhecimento, ou seja,

saber aplicar conhecimentos.
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e De Comunicacao: Competéncias de comunicac¢do o home ja diz,
€ simplesmente o dialogo, sdo competéncias relacionadas a forma de expressao
com O grupo que o mesmo esta inserido, com 0s gestores, subordinados, o0s
clientes, comunicacao na cooperacdo de trabalho em grupo, e também para fins de
negociacgao.

e Sociais: Esse tipo de competéncia comportamental esta
relacionado com as atitudes e comportamentos necessarios para passar
conhecimentos da vida cotidiana para o ambiente de trabalho e vise- versa, esta
relacionado também ao gerenciamento de conflitos, trabalho em equipe, visando
incluir o processo de motivacdo e aplicacdo eficaz da liderangca auxiliando no
comportamento positivo do grupo. E por fim, auxilia no relacionamento interpessoal,
ou seja, ajuda tanto em questdes voltadas para o trabalho no dia a dia com relacéao a
atividades de determinadas funcdes e naquelas horas onde a parte emocional fala
mais alto.

e Comportamentais: As competéncias comportamentais Sao
importantes, pois faz com que o colaborador demonstre um espirito empreendedor.
Ajuda na capacidade de inovacao, auxilia na vontade de aprender algo novo, tem
iniciativa para buscar resultados e iniciativa para aprender, se torna uma pessoa
criativa, ou seja, a mesma produz mais e costuma ter melhores ideias para
desenvolver produtos e até mesmo novos processos de trabalho, e com isso se
torna aberta a qualquer tipo de mudanca. Esse fator comportamental sobre
comportamentos também influencia na parte da adaptacéo, o colaborador se adapta
as condicOes favoraveis e desfavoraveis de qualquer ordem (ambiental econémica
ou tecnoldgica). A Etica também inclui nesse fator, pois auxilia na tomada de
decisao/atitude seguindo os valores éticos e morais, auxiliando na credibilidade e
confianga na sua gestéo por parte daqueles que fazem parte do seu dia a dia, sendo
eles: colaboradores, clientes, seja eles interno ou externo, credibilidade com os seus
fornecedores e também os parceiros, busca sempre a qualidade e a exceléncia do
produto ou servico. Lembrando que a iniciativa que foi citada acima, € muito
importante até mesmo na hora de cumprir as fungdes impostas pelo gestor, pois o
colaborador comeca a agir sem que Ihe pecam ou exijam algo.

e Organizacionais: Essa competéncia organizacional é aquela
importante para que se entendam o0s objetivos da organizacdo, ajuda na

compreensao do negdcio em si, propicia compromisso com resultados, ou seja,
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quando aplicado pelo lider resulta na credibilidade de seus liderados, afinal o lider
influencia diretamente no comportamento desse pessoal estimulando-os
positivamente tornando-os cada vez mais compromissados com as metas a serem
atingidas. Essa competéncia ajuda no gerenciamento de tempo, pois estabelece
metas, reduz o desperdicio de tempo na realizacdo das atividades. Gerencia
recursos, ou seja, zela pelo controle do departamento através da mao de obra
disponivel e dos recursos disponiveis. Planeja, organiza, lidera e atua também
estrategicamente, essa competéncia organizacional atuam em varias areas iguais
mencionadas acima no texto, cada uma direcionada para um determinado setor ou
area de atuacéo.

O conhecimento sdo as competéncias técnicas, a habilidade e a

atitude sdo as competéncias comportamentais. (LEME, 2005).

3.1 Cuidados com higiene pessoal no ambiente de trabalho

Todo estabelecimento que fornece alimentos ou bebidas devem
manter um padrdo de higiene para ndo colocar em risco a saude de seus clientes.

Mas ainda tem que se dispender uma atencdo maior aos
funcionérios que direta ou indiretamente lidam com os alimentos.

Ao se falar em higiene pessoal é necessario levar em consideracéo
uma série de normas de higienes que devem ser observadas, desde vestuarios,
proprio corpo, local de trabalho e materiais com as quais o colaborador lida
diretamente.

Quanto a aparéncia pessoal de um funcionario de restaurante é
importante ressaltar que os aspectos de higiene e cuidados basicos de asseio sédo
extremamente importantes para assegurar ao cliente a qualidade dos produtos e dos

servicos oferecidos pelo restaurante.

Higiene do trabalho refere-se a um conjunto de normas e
procedimento que visa a prote¢do da integridade fisica e mental do
trabalhador, preservando-o dos riscos de salide inerentes as tarefas
do cargo e ao ambiente fisico onde sdo executadas. Relaciona-se com
o diagndstico e prevencdo das doencas ocupacionais a partir do
estudo e controle de duas varidveis: homem e seu ambiente de
trabalho. (CHIAVENATO, 1999, p. 376)
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3.1.1 Higiene pessoal para cozinheiro

E necessario que se atente para a higiene pessoal deste
profissional, pois € o0 mesmo que ird manipular os alimentos que serdo servidos no
estabelecimento e algumas regras basicas de higiene pessoal podem reduzir ou até
mesmo eliminar possibilidades de contaminagdo dos alimentos durante a sua
manipulacéo.

e Higiene do corpo

¢ Higiene da boca e dos dentes

e Limpeza e corte das unhas

e Barba feita

e Cabelos curtos e arranjados

e Antes de entrar para a cozinha proceder a lavagem das maos
e N&o fumar

¢ Na&ao por as méaos nos bolsos

¢ Nao tocar em dinheiro, jornais, etc.

e Evitar tossir ou espirrar

e Lavar muito bem as méos depois de utilizar os sanitarios

3.1.2 Higiene pessoal para garcom

A apresentacdo pessoal de um garcom é extremamente importante,
pois ele é o primeiro elo de ligacdo entre o cliente e o estabelecimento. Estar bem
apresentavel ja mostra o padréo de qualidade do local.

Alguns critérios basicos de apresentacado pessoal de um garcom:

e Banho diario: é fundamental que o mesmo tenha asseio corporal;

e Cabelo: O cabelo deve estar sempre limpo, curto e penteado;

e Maos: As méaos devem estar sempre limpas. Deve-se lava-las todas as vezes
que se for ao banheiro, transportar objetos, ou tiver contato com materiais
contaminados como: utensilios sujos, cestos de lixo, dinheiro, lengos, caixas
de bebidas, etc. As mesmas devem sempre ser lavadas com sabéo liquido ou

produtos especificos e enxuga-las com toalha limpa ou toalha de papel;
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¢ Unhas: As unhas devem estar sempre curtas e limpas, usando sempre que
possivel escovinha prépria para limpa-las adequadamente.

e Rosto: Sempre com a barba bem feita.

e Uniformes: Devem estar limpos e bem passados, pois é ele que demonstra
com bastante clareza o nivel profissional, e € de suma importancia que seu

uso seja estritamente no local de trabalho.

3.2 Técnicas de etiqueta

O profissional que mais aparece no ramo de gastronomia é o
garcom ou o atendente, que deve ser o cartdo de visita de um estabelecimento, por
exemplo: quando chega-se pela primeira vez em um restaurante e ndo conhece
como funciona, é este profissional que vai fazer a recepcao, primeiro auxiliando no
pedido, ou até mesmo sugerindo as op¢des do cardapio.

Para cada tipo de estabelecimento existe um profissional, em
lanchonetes chamam-se de atendentes, em restaurantes de garcons.

E h& casos que ainda encontram-se os Maitre (pessoa responsavel
por agendar clientes nos restaurantes e coordenar quem vai servir qual mesa);
Chefes de Cozinha; Sommelier (profissional especializado em conhecer cartas de
vinhos).

O garcom é a peca chave para o bom atendimento, € ele que tem
gue recepcionar os frequentadores, ficar atento a regido ou praca que ele atende,
ouvir muito e falar pouco, s6 se pronunciar quando for solicitado.

As qualidades que se espera de um gar¢com:

e Sensibilidade, ser pontual, ter cortesia/educacdo, agradar os clientes
através de um trabalho profissional, sem servilismo;

e Autodominio; evitar discussoes;

e Firmeza em carater (exemplo: bebidas com varios “chorinhos”);

O garcom deve obedecer as certas regras indispensaveis de
comportamento: ndo correr na sala; ndo comunicar-se em voz alta com os colegas;
nao fumar ou mastigar; ndo encostar-se a paredes ou aparadores; nao participar da
conversa entre 0s comensais; nao ignorar o atendimento a um cliente sentado a

uma mesa alheia a sua praca.
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Apresentacao pessoal:

e Asseio/Habitos: Maos e unhas limpas e sem esmalte, barba feita, higiene
bucal, sem bigode, cabelos cortados, banhos regulares, perfumes e joias
discretas, evitar passar as maos pelos cabelos, nariz, olhos e bola.

¢ Uniforme impecavel e levando no bolso somente o material necessario para o
trabalho: Abridor de garrafas, saca-rolhas, comanda, isqueiro, lenco (branco);

e Vestimenta: Calca preta, sem brilho, com vinco impecéavel; camisa branca
(n&o transparente), meias e sapatos pretos; borboletas pretas, casaco branco
(Nao é obrigatério).

Um cozinheiro bem preparado tem sempre & mao utensilios e
ingredientes que vao lhe render pratos saborosos, até quando for pego de surpresa.
Principalmente nessas ocasifes, também pode ajudar se o mesmo tiver algumas
receitas deliciosas e rapidas ja testadas. Afinal, cozinhar € uma questao de pratica.

Houve um tempo que uma cozinheira era praticamente da familia,
pois além de cozinhar fazia varias outras funcdes, mais o tempo foi passando e o
mercado ficou mais exigente, e estes profissionais tiveram que buscar novas
possibilidades. O fator principal é a higiene e organizacao do local onde se trabalha.
Assim como nocdes de cardapio, hoje € muito comuns as pessoas estarem de
dietas e ter alguma intolerancia a algum produto alimenticio. Os estudos, cursos e
até estes programas de culindria vem agregar valores e reconhecimento a estes
profissionais, por exemplo, o dia se divide em seis refei¢cdes diarias:

e Café da Manha

e Ceia Matinal

e Almocgo

e Lanche da Tarde

e Jantar e Ceia

Imagina uma casa com seis pessoas sao 36 refeicbes diarias. Hoje

também encontram-se cozinheiros que fazem diarias, ou seja, passa 0 dia

cozinhando e a pessoa congela para a semana inteira.
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3.3 Abordagem de Atendimento ao Cliente

Mas o que é abordagem?

Atender bem o cliente € uma das atividades mais interessantes
dentro do ramo de Bares, Restaurantes e Lanchonetes. Ser garcom exige que a
pessoa tenha uma série de atributos que a credencie para desempenhar a funcgéo.

As principais técnicas de abordagem ao cliente:

O atendimento deve ocorrer de forma natural, ndo mecéanica como
se costuma ver em bares e lanchonetes.

Atender bem ndo é empurrar 0 produto para o cliente, mas sim
entender o que ele deseja e precisa haquele momento.

As pessoas tém um receio historico contra os garcons. Por isso, uma
boa abordagem decidida, feliz e que demonstre o interesse na pessoa é essencial
para que o paradigma seja quebrado assim que o cliente entrar no estabelecimento.

e Sorria para o cliente
Estar sempre visivel e com um sorriso no rosto. Encantar um cliente
passa primeiro pela fase de aproximacédo. Se o garcom esta sorrindo, demostra que

esté feliz e, consequentemente, que o cliente pode contar ele.

e Use um bom vocabulario
Usar um vocabulario alegre e ndo comum. Evitar as palavras
negativas, como o famoso “pois ndo?”. Sempre pronunciar as palavras alegres e que
vao deixar o cliente confortdvel em conversar com o atendente. Exemplo:-
Cumprimentar os clientes com o “BOM DIA” mais forte, mais eficaz e com sorriso no

rosto.

e Demonstre interesse no cliente
O garcom ndo deve demonstrar interesse na venda, mas sim, na
satisfagdo do cliente e sempre cortés as suas duvidas e falar o nome para o que ele
possa chama-lo. Estar atento ao que o cliente quer comprar é uma das melhores

ferramentas de abordagem.
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¢ Nao sufoque o cliente
N&o ficar em cima do cliente todo o tempo. Seja educado e sempre
permanecer a disposi¢cdo, mas sem interferir no caminho do cliente ou mesmo toca-

lo. Respeitar o cliente é o primeiro passo para criar um bom relacionamento.

e Mostre interesse
Mostrar interesse é conversar com 0 cliente como se fosse um
amigo ou alguém também interessado em comprar o produto. O garcom no

momento da venda pode comentar sobre as caracteristicas do produto.

e Utilize perguntas abertas

As perguntas abertas sdo utilizadas para fluir a conversa, dar
sequéncia a uma ideia e entender melhor o que o cliente quer adquirir. Quando
utiliza perguntas abertas, o cliente esquece que o papel do garcom é vender e abre
um diadlogo como um amigo. Perguntas iniciadas com “o que”, “quando”, “como”, “por
que”, “‘quem”, “quantos” e “qual” abrem espaco para o cliente dialogar. Um gargom
de bem com a vida, com o sorriso no rosto, certamente fechara uma boa venda.
Quando se dirigir ao cliente, demonstre toda a sintonia e identificagéo que tem com

a empresa e com o produto.

e A fidelizacdo por meio da abordagem:

Se a abordagem for positiva e simpatica, o cliente certamente voltara
nao somente uma, mas duas, trés vezes. Sera um cliente para sempre. Iniciar um
processo de venda de forma positiva € metade do caminho para um atendimento de
sucesso.

‘Dé a impressao de que € o comprador quem esta dominando a
situacdo. Assim, vocé potencializa sua capacidade de negociacdo. O cliente gosta
disso e vai se sentir valorizado”. (DIOGO; ZANETTI, 2003, p. 29)

3.4 Formas de comunicacao e expressao
Comunicar significa manter os clientes informados em linguagem

gue sejam capazes de compreender. Pode significar também que a companhia deve

ajustar sua linguagem para diferentes consumidores, aumentando o nivel e
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sofisticacao para os mais bem educados e conversando de maneira simples e direta
com 0s mais simples. Também compreende: proporcionar explicacdo do servico,
precos, descontos e garantir ao consumidor que um eventual problema sera
resolvido.

Muitos autores costumam definir comunicagcdo como “transmissao
voluntaria de informacado” (RIEGEL, 1981, p. 21), e essa transmissdo é feita por

meio da linguagem.

“... a linguagem é também um fato humano; € no homem, o ponto de
interagdo da vida mental e da vida cultural e ao mesmo tempo o
instrumento dessa interacdo. Uma outra linguistica poderia
estabelecer-se sobre os termos deste trinbmio: lingua, cultura e
personalidade”. (BENVENISTE, 1976, p.17)

O comportamento de um profissional pode fazer toda a diferenca na
decisdo dos clientes de voltar ou ndo ao restaurante. Na maioria das vezes, nesses
estabelecimentos, o cliente s6 tem contato com o gar¢com.

A opinido que o cliente vai fazer do estabelecimento esta
diretamente relacionada com o tratamento que o mesmo recebeu desse profissional.
Por isso, € fundamental que o funcionario tenha atitudes e comportamentos
compativeis com sua profissédo, tornando-o capaz de atender bem a todos os tipos

de pessoas que frequentam o estabelecimento.

“Um cliente interage com um ambiente fisico, processos, pessoas e
procedimentos. O resultado da percepgdo de todos estes aspectos
nos leva a um fjuizo final, momento em que dividimos se a
experiéncia € satisfatéria ou ndo. Quando um servico tem a
capacidade de satisfazer, [...] é considerado de boa qualidade.” (LAS
CASAS, 1999, p. 27).

Hoje qualquer empresa busca colaboradores que tenham postura
profissional, pois se trata de um fator extremamente importante para a imagem do
estabelecimento, demonstrando a qualidade de seus servigcos e a preocupacao em
atender bem aos seus clientes.

E necessario que haja toda uma preocupacéo com relagéo a postura
profissional quer seja do garcom, como do cozinheiro e seguir algumas regras de

comportamento é indispensavel para ambos.
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Evitar os maus hébitos:

¢ Nao passar as méaos pelos cabelos, nariz, boca e outras partes do corpo;

e NA&o secar o suor com as maos, com a manga da camisa, nem com O
guardanapo;

e N&o fumar durante o expediente. Se fumar no intervalo, lave as maos;

¢ Na&o comer, nem mastigar chicletes, enquanto estiver trabalhando;

¢ Nao fazer uso de bebida alcoodlica antes e, em nenhuma hipotese, durante o
trabalho;

e Na&o tossir, espirrar ou assoviar enquanto estiver servindo;

e N&o se encostar-se as paredes nem nos moveis; manter sempre uma postura

ereta;

Ter boas atitudes:

e Ficar sempre atento ao tom de voz, gestos e ao vocabulario utilizado;

e Procurar sempre ajudar os clientes, por exemplo: apanhar algo que caiu no
chéo;

e Evitar fazer comentéarios sobre 0s assuntos conversados pelos clientes;

e Evitar discussdes. Por tratar com diversos tipos de clientes (personalidades),
0 garcom e/ou cozinheiro deve estar preparado para lidar com as mais
diversas situacoes;

e Sempre gue possivel ajudar seus colegas nas atividades diarias.

Saber se comunicar:

O Garcom é o responsavel pela apresentacdo aos clientes de todos
os produtos de venda do restaurante e por transmitir os pedidos desses clientes aos
outros membros da equipe. Portanto, € muito importante que o0 mesmo saiba se

comunicar bem.

Comunicacado escrita:

O Garcom precisa ter uma boa escrita, pois ele ter4d que anotar os
pedidos e transmitir para a cozinha, portanto € necessario que essa comunicagao

seja clara.
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Comunicacao Verbal:

Um bom garcom deve saber sempre usar as palavras e ter um bom
tom de voz, pois ele ira estabelecer um dialogo com o cliente e também com os

demais membros da equipe de trabalho do estabelecimento.

Postura Profissional:

N&o conversar se estiver servindo a comida para o cliente, para que
ndo se corra o0 risco da cair saliva sobre o prato a ser servido. Se houver
necessidade de se falar com o cliente, o profissional deve se afastar do prato.
Nunca dar a méo para o cliente, a ndo ser que a atitude parta do mesmo. Transitar
sempre de forma ereta e nunca correr pelo estabelecimento, para que ndo se passe

uma impressao de um ambiente desorganizado.

4. ETAPAS DE CONTRATACAO DO PROFISSIONAL

Para se contratar um profissional, existem algumas etapas ou alguns
fatores, que sd@o essenciais para que seja possivel contratar um individuo com bons
requisitos para o cargo, dentro da contratacdo existem varios fatores que ajudam na
contratacao desse profissional, fatores que devem ser seguido para que se tenha o
resultado esperado.

As vérias etapas para se contratar um profissional sédo:

Planejamento

Recrutamento

Selecao

Treinamento

Abaixo sera citada cada uma delas especificadamente detalhando

uma a uma.

4.1 Planejamento

O planejamento dentro do processo de contratacdo é de suma
importancia para que as organizacfes possam determinar como e quando sera
aplicado o programa necessario realizar essa contratacdo. O que € sempre de bom

lembrar é que através de varios estudos realizados pode-se detectar que a
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organizacgdo que consegue realizar um planejamento eficaz e de maneira antecipada
consegue ter um resultado melhor na contratagéo de um profissional.

Porém antes dessa contratacdo deve-se levar em conta a real
necessidade de contratacdo desse colaborador, ou seja, € necessario contratar esse
profissional ou é possivel realocar outro funcionario para efetiva-lo no trabalho. E
gquando cita-se essa realocacdo, a organizacdo deve identificar se dentro da
empresa ndo possui um funcionario que possa estar ocupando essa vaga.

Quando se planeja as contratacdes nunca se pode esquecer que
essa contratacdo deve estar fundamentada de acordos com 0s projetos e metas
direcionadas pela empresa. Outro ponto importante é determinar qual tipo de
modalidade de contratacédo sera realizada, pois isso pode acarretar um aumento ou
diminuicao de custos, tudo de acordo com a forma que sera desenvolvida.

Muitos profissionais defendem a tese de que a contratacéo deve ser
feita antes da organizacdo precisar do colaborador, pois caso a contratacdo seja
efetuada no momento necessario isso demandaria muito tempo ja que o colaborador
ainda teria que passar pelo processo de selecdo, contratacdo e treinamento. Mas
caso o0 colaborador estivesse ja trabalhando na empresa ele ja estaria apto a
desenvolver a fungéo determinada.

Dentro dessa perspectiva um dos grandes erros € quando o gestor
contrata um profissional e se arrepende da contratacéo, isso faz com que a empresa
perca muito tempo, pois ndo tera o colaborador produzindo e ainda tera que arcar
com os altos custos trabalhistas da demisséo.

Segundo PAIVA (online, 2015), criador da Rede O Gerente e do
Portal Recursos Humanos; “a hora certa de contratar alguém € antes de precisar da
pessoa.”

“‘Em funcédo do planejamento estratégico da empresa, do ritmo de
crescimentos e dos novos projetos em desenvolvimento, € possivel prever a
necessidade de pessoas e as habilidades especificas que serao requeridas.”
(PAIVA, online, 2015)

Enfim um planejamento bem efetuado € o melhor remédio contra a
dor de cabeca que uma contratacdo mal elaborada, aplicada e desenvolvida no

mercado de trabalho.



32

4.2 Recrutamento

Recrutamento de pessoal comeca quando surge a necessidade
de preenchimento de um ou mais postos de trabalho na empresa. O setor
responsavel recebe a solicitagcdo de pessoal, geralmente com o perfil do candidato,
experiéncia exigida, qualificacbes, etc. Independente do tipo de empresa é
recomendado que o setor que ira realizar o recrutamento saiba exatamente qual € o
tipo de profissional que a empresa esta buscando atualmente no mercado.

Apls a identificacdo das vagas disponivel e da selecdo dos
candidatos € necessario fazer a analise dos candidatos para o cargo disponibilizado

pela empresa.

O objetivo do recrutamento consiste em atrair candidatos e, para que
seja eficaz, devera fazé-lo em numero suficiente para fornecer o
processo de selecdo e assim permitir que este funcione. Trata-se,
pois de um sistema de informacao que visa a divulgacdo de oferta de
oportunidades de emprego [...] (CHIAVENATO, 2000, p. 198)

4.2.1 Recrutamento Externo X Interno

a) Recrutamento Externo
O recrutamento externo € a introducdo de pessoas que estdo
disponiveis e aptas pelo mercado de trabalho e que se caracterizam pelas vagas
disponiveis no mercado. A introducdo de novas pessoas dentro da empresa pode
trazer maior agilidade.
Com o recrutamento externo € analisado caracteristicas disponiveis
no curriculum vitae disponibilizado pelo candidato e pelo cadastro a vaga.
¢ Introduz sangue novona organizacao: talentos, habilidades e expectativas.
e Enriquece o patriménio humano pelo aporte de novos talentos e habilidades.
e Aumenta o capital intelectual ao incluir novos conhecimentos e destrezas.
¢ Renova a cultura organizacional e a enriqgue com novas aspiracoes.

¢ Indicado para enriguecer mais intensa e rapidamente o capital intelectual.
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b) Recrutamento Interno
O recrutamento interno busca dentro do seu quadro de funcionario

um que queira uma nova qualificacdo e que se identifique com a vaga disponivel. No
recrutamento interno € desenvolvido potencial dos funcionarios para crescimento
dentro da empresa. O recrutamento interno busca o desenvolvimento dos
funcionarios de dentro da empresa, proporcionando mudangas de ambientes e
crescimento. Este tipo de recrutamento pode trazer beneficios tais como:

e Aproveita melhor o potencial humano da organizacéo.

¢ Motiva e encoraja o desenvolvimento profissional dos atuais funcionarios.

¢ Incentiva a permanéncia dos funcionarios e a sua fidelidade a organizacao.

e Ideal para situacdes de estabilidade e pouca mudanca ambiental.

¢ Nao requer socializa¢do organizacional de novos membros.

e Probabilidade de uma melhor selecdo, pois o0s candidatos sao bem

conhecidos.

e Custa financeiramente menos do que fazer recrutamento externo.

c) Avaliacdo do processo de recrutamento
E importante fazer uma andlise do processo de recrutamento
buscando sempre a melhoramento continuo da empresa, se trousse o que foi

buscado e principalmente se foco foi atingido.

4.2.2 A Funcao do Recrutador

O recrutador de uma empresa pode ser alguém ndo sO do
departamento de Recursos Humanos, mas também supervisores, colegas do local
de trabalho e até subordinados.

Os requisitos do cargo a ser preenchido influenciam os métodos do
recrutador para encontrar candidatos satisfatorios. Ele pode influenciar nas
percep¢cbes dos candidatos, pois estudos realizados demonstraram que o0s
recrutadores percebidos como bem apessoados e comunicativos parecem sinalizar
caracteristica de trabalho e ambiente organizacional atraente e principalmente saber

desenvolver as melhores qualidades para o recrutado.
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4.2.3Recrutamento de gargom e cozinheiros

O processo de recrutamento com foco em garcom e cozinheiro tem
como objetivos o preenchimento das vagas e principalmente desenvolvimento do

profissional agregando conhecimento para ambas as partes.

e Recrutamento para gargom

A busca por um profissional qualificado que possa desempenhar seu
trabalho com qualidade e éxito tanto pode ser de forma externa como interna. Na
maioria dos casos a busca por este profissional € feita com um recrutamento externo
buscando profissionais que tenha ou ndo experiéncia em servir as pessoas.

Recrutar e desenvolver as fun¢gBes desejadas pela empresa € um
dos fatores principais no processo de recrutamento, apresenta o cédigo ético e as
normas institucionais para que desde o inicio o candidato ja tenha ciéncia do cargo e

funcdo que tera que desempenhar.

e Recrutamento para cozinheiro

O recrutamento para a cargo de cozinheiro € bem especifica e
requer um tanto de conhecimento técnico atrelado a experiéncias ja existentes na
area. Dentre as etapas do recrutamento é apresentar ao candidato da vaga o perfil
da empresa e seu cardapio, suas funcdes e como desempenhar a funcdo no dia a
dia dentro da empresa.

O perfil do cozinheiro passara por uma analise de desempenho de
produtividade, qualidade e manuseio dos produtos e ferramentas disponibilizadas

pela empresa para a producdo dos alimentos.

4.3 Selecao

A selecdo é um fator importantissimo, pois ela seleciona os
curriculos mais aptos ao cargo e € a mesma que indica os selecionados para o
proximo processo de acordo com as exigéncias do cargo. O objetivo da selecéo
€ avaliar as competéncias dos candidatos, a partir do perfil, da trajetoria de carreira

e das exigéncias definidas para a vaga, quando a descricdo e os critérios da vaga
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sao definidos pela empresa referente ao cargo a ser preenchido, os procedimentos
relacionados a selecdo de pessoal tornam-se simplificadas e mais faceis na hora da
selecéo e eliminacao do profissional.

Lembrando que € de suma importancia 0S processos como
recrutamento e selecdo para a formacédo de um bom time, sendo essenciais para
que um negocio se mantenha competitivo, operando em alto nivel de
qualidade. Abaixo estdo algumas das etapas que podem ser utilizadas na hora de
selecionar o candidato que auxiliam no processo seletivo.

Entrevista: A entrevista é feita com o pessoal que passou pelo
processo de analise curricular e triagem que reduziu o nimero de candidatos. A
entrevista € realizada para aprofundar as informac6es do curriculo do profissional,
podendo ser realizada com o RH da propria empresa ou terceirizar uma empresa de
recrutamento e selegao.

Dinamica em grupo: A dindmica em grupo tem como finalidade

analisar o desempenho do candidato em relacdo a equipe e averiguar
comportamentos e competéncias compativeis ao cargo concorrido pelo candidato.
Na dindmica é observado o desempenho de cada integrante.

Avaliacao Psicoldgica: Esse tipo de avaliacdo € aplicado durante o

processo seletivo para analisar alguns aspectos intelectuais, personalidade,
costumes, gestos e as expectativas para o cargo concorrido. Esse tipo de avaliacdo
nem sempre € utilizada, algumas empresas nao aplicam teste deste tipo. Nesse tipo
de avaliacao o correto € sempre ser sincero, positivo e nunca se recusar a fazé-la.
Essa avaliacdo € apenas uma forma de confirmar o resultado das entrevistas e
auxiliar os selecionadores a escolher o melhor perfil. Ndo existe um padrdo para
responder essa avaliacdo psicolégica, nem dicas para auxiliar, o que deve ser feito é
ser sincero em todas as respostas.

Devolutiva ou Feedback: Esse tipo de devolucdo ou feedback das

informacdes adquiridas do candidato € sempre muito importante passar para o
candidato, para que o mesmo possa saber sobre seu desempenho e a sua situagao
no processo. O feedback serve para que o candidato saiba os motivos pelos quais
ele foi ou ndo escolhido pela empresa, também €& uma ferramenta pouco utilizada
nas organizagdes no processo de selecdo. Ressaltando que € importantissimo para
gue o candidato a vaga entenda e possa melhorar onde foi que ele falhou ou algo

que ele precise melhorar.
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Carta de agradecimento: Essa ferramenta que algumas empresas
utilizam como forma de agradecimento, é uma correspondéncia que o candidato a
vaga que nado foi selecionado recebe como forma de agradecimento por ter
participado do processo seletivo da empresa. Infelizmente ndo € muito utilizado na
maioria das empresas, mais € uma forma correta de motivar o candidato a participar

outras vezes de outros processos seletivos que abrir na empresa.

Selecdo de pessoal € uma atividade que traz beneficios aos futuros
funcionarios e a prépria empresa. Seria 0 processo de administracdo
de recursos humanos por meio do qual a empresa procura satisfazer
suas necessidades de recursos humanos, escolhendo aqueles que
melhor ocupariam determinado cargo na organizacdo, com base em
uma nova avaliacio em suas caracteristicas pessoais,
conhecimentos e habilidades, além de sua motivagdo. (LOBOS,
1979, p. 157)

4.4 Treinamento

Treinamento nada mais € que o processo de desenvolver qualidades
nos recursos humanos para habilitd-los a serem mais produtivos e contribuir melhor
para o alcance dos objetivos organizacionais. O objetivo do treinamento € aumentar

a produtividade dos individuos em seus cargos influenciando seus comportamentos.

O ambiente dindmico das organizac¢des requer o desenvolvimento de
acOes voltadas a constante capacitacao das pessoas, com vista em
torna-las mais eficazes naquilo que fazem. Tanto é que, com
frequéncia cada vez maior, as empresas vém desenvolvendo
programas de formagao, treinamento e desenvolvimento de pessoas.
(GIL, 2009, pag. 119).

Esse processo de treinamento envolve quatro grandes itens
relacionados ao colaborador e muito dificil de ser discutido ou imposto, o
conhecimento, as habilidades e principalmente e mais importante; a atitude, e por
fim o desenvolvimento de conceitos, ou seja, mudar 0s conhecimentos que o
colaborador possui da empresa, a forma de como eles trabalham e as atitudes e
posturas que adotam frente ao ambito profissional sempre agregando um maior
conhecimento possivel.

Transmissdo de informacdes: repartir informacdes entre o0s

colaboradores que estdo sendo treinados como um conjunto de conhecimentos.

Normalmente, as informacdes sado genericas, de preferéncia sobre o trabalho como
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informagbes sobre a empresa, seus produtos e servigos, sua organizacado e
politicas, regras e regulamentos, etc., enfim ndo precisa ser uma coisa engessada,
sempre deve usar informacdes de relevante importancia.

Desenvolvimento de habilidades: Este item esta relacionado

diretamente ao cargo propriamente dito, fazendo com o colaborador tenha
consciéncia das atividades a serem desenvolvidas principalmente as habilidades,
competéncias e conhecimentos diretamente relacionados com o desempenho do
cargo atual ou de possiveis ocupacbes futuras. Trata-se de um treinamento
orientado diretamente para as tarefas e operacdes a serem executadas.
Desenvolvimento ou modificacdo de atitudes: Neste ponto o

treinamento deve focar na transmissdo de atitudes positivas, deixando de lado ou
atitudes negativas, no aumento da motivacdo, desenvolvimento da sensibilidade do
pessoal de geréncia e supervisdo quanto ao sentimento e reagcdes das pessoas.

Desenvolvimento de conceitos: Neste item o treinamento pode ser

conduzido no sentido de elevar o nivel de ideias, seja para facilitar a aplicacdo de
conceitos na pratica administrativa ou para elevar o nivel de desenvolvimento de
seus colaboradores, enfim quanto maior conhecimento, melhor o desenvolvimento.
Quando da elaboracdo do treinamento esses quatro conteddos
podem ser aplicados aos colaboradores de maneira conjunta ou separadamente isto
depende do tempo e objetivo do mesmo. Existem vérias formas de se elaborar um
conteudo para um treinamento, mais um dos fatores que se considera de suma
importancia também € o diagnostico das necessidades. Para realizar esse
treinamento deve procurar dentro da organizagdo as necessidades para um
aprimoramento com esse treinamento.
ApoOs esse diagnostico deve-se fazer o levantamento do projeto de
treinamento que de modo geral, abrange os seguintes conjuntos de dados.
¢ Identificacao;
e Objetivos;
e Justificativa;
e Populacéo-alvo;
e Conteudo;
e Carga horaria;

e Periodo de realizagéo;
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e Local a ser desenvolvido;

e Numero de participantes e como seréo divididos;
e Apoio administrativo;

e Materiais e equipamentos;

e Custos.

O treinamento na empresa pode ser visto de diversas maneiras:

e Quem vai treinar

Cada treinamento pode ser direcionado a uma classe de
colaboradores de acordo com o seu trabalho: para o pessoal de escritério deve-se
elaborar um treinamento administrativo, para pessoal da produ¢cdo um treinamento
operacional e para os colaboradores encarregados que possuem uma formacéo
universitaria um treinamento técnico administrativo. Existe ainda um treinamento
onde seja direcionado aos colaboradores que exercem uma funcdo técnica de

determinada maquina ou setor, neste caso, treinamento técnico.

e Finalidade

Neste caso sera definido em que aspecto sera realizado esse
treinamento, se 0 mesmo sera realizado sobre a visdo voltada para o contetdo onde
se enfatizara o conhecimento ou sobre a visdo voltada para o processo onde seréo

focadas as relacdes interpessoais e a mudanca de atitudes.

e Momento ideal

Neste item deve-se definir em qual momento ideal que devera ser
realizado o treinamento, e qual a melhor maneira. Aplicar esse treinamento na
admissao, quando ja estiver integrado ou depois de um periodo, quando ja tiver

adaptado e tendo um maior conhecimento da organizacgéo.

e Onde realizar o treinamento
E de suma importancia também definir onde seréa realizado, podendo

ser realizado dentro das dependéncias da empresa ou fora da mesma.
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e Nivel de linguagem tecnoldgica que deve-se empregar

Nessa parte define-se como serd a linguagem tecnologia que se
deve aplicar no treinamento, pois ela pode ser desde uma instru¢do basica em um
quadro negro com giz, até um treinamento com video conferéncia, ou até mesmo em
alguns casos o treinamento a distancia.

Existem também varias estratégias de ensino que podem ser
consideradas num processo de treinamento, assim como 0 processo de
aprendizagem, da qual se destacam os seguintes itens:

o Diferencas individuais

Consiste em definir quais as diferencas individuais entre um e outro
colaborador e procurar aproveitar suas habilidades e competéncias da melhor
maneira possivel.

o Motivacao

E o grande diferencial na aprendizagem, o colaborador que mais

estiver motivado sera também o que mais vai aprender.
o Atencgéo

Depende muito do processo acima, pois quanto mais o colaborador
estiver motivado, mais 0 mesmo prestara a atencdo necessaria para absorver o que
esta sendo passado.

o Feedback

E importante neste momento o aplicador produzir situacées onde o

colaborador possa lhe dar indicios de como estédo sendo treinados.
o Transferéncia

E o onde o aplicador cria situacées que facam os colaboradores
aplicar os conhecimentos até entdo adquirido para uma situacéo especifica, através
de trabalhos praticos que favorecam a discussdo envolvendo a aplicacdo do
conhecimento.

No caso das estratégias propriamente dita pode-se destacar os
seguintes itens:

o Exposicao
E a modalidade que mais vem sendo utilizada ja que a mesma

consiste em o aplicador transmitir seus conhecimentos para os colaboradores.
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o Discussao em grupo
E recomendada quando o assunto possibilite um enfoque de
diferentes angulos para facilitar a aceitacdo da informacéao.
o Demonstracao
Trata-se de uma maneira muito simples e que ndo demanda de tanto
planejamento, e deve-se ao simples fato do aplicador demonstrar como deve ser
feito o treinamento. E a mais utlizada onde o treinamento aplicado sera o
operacional.
o Estudo de caso
Consiste em passar para o papel uma situagéo que possa acontecer
em seu ambiente de trabalho e verificar como sera a apresentacédo dos resultados
por seus colaboradores.
o Instrugdo Programada
Nesta modalidade deve-se fazer a apresentacdo de informacdes
para os colaboradores que requeiram respostas dos mesmos; essa resposta pode

ser dissertativa ou de multipla escolha.

Para que tudo isso seja posto em pratica vale ressaltar outro ponto
importante para um bom treinamento que é a qualidade e quantidade dos recursos
que serdo utilizados, todos esses itens sdo necessarios para considerar a
comunicacao e apresentacdo mais eficientes. Esses recursos podem ser de ambito
didatico (como cadernos, canetas, giz, computador, etc.) ou operacional (como
panelas, facas, chapas, etc...).

Outro item de suma importancia neste treinamento deve-se ao fato
de elaborar uma excelente escolha nos respectivos instrutores, pois 0 mesmo tem
que possuir as habilidades e competéncias para o desempenho se suas atribuicdes
e devem ser pessoas com facil comunicacdo, facilidade de relacionamento,
interesse pelo assunto. A escolha do respectivo profissional para a elaboragdo do
treinamento pode ser com profissional que atua fora da organizacdo quanto com
profissional da propria organizacao.

O ultimo item no treinamento e ndo menos importante é a avaliacao
do treinamento, pois através da mesma, deve-se avaliar os resultados do
treinamento desenvolvido e aplicado pela organizacdo com os resultados anteriores

a mesma.
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A avaliagdo do treinamento deve considerar trés aspectos

importantes:
1. Dimensionar o quanto o treinamento produziu as modificacbes desejadas e
planejadas.
2. Verificar se os resultados do treinamento apresentam relagdo com a as metas
estabelecidas pela empresa.
3. E necessario também, determinar se as técnicas aplicadas no treinamento

sdo as mais efetivas.

Dentro deste processo também existem alguns fatores que servem

de base para uma melhor avaliagdo do mesmo, das quais podem ser enumeradas

da seguinte forma:

1.

a bk~ 0N

Qualidade: Como o programa atendeu as expectativas;

Servigo: se o programa atendeu as necessidades dos participantes;
Rapidez: como o programa se ajustou aos desafios oferecidos;
Resultados: quais os resultados que o programa ofereceu;

Custo: valor total investido no treinamento.

7z

Mas existe também uma parte inversa que é detectar se o

colaborador aprendeu o que foi passado para ele. Dentre desse aspecto deve-se

verificar alguns pontos que serve como termdmetro neste processo de avaliacao:

Qual a avaliacao do colaborador ap6s o final do treinamento;
Acompanhamento do colaborador de como o mesmo esta aplicando o que
aprendeu em seu local de trabalho;

Como seu gerente estd avaliando a sua aplicacdo do treinamento em seu
trabalho;

Acompanhamento do gerente ou do departamento de recursos humanos no
dia a dia do colaborador baseando-se em resultados anteriores ao
treinamento.

Sempre apresente para o colaborador um feedback sobre o desenvolvimento
do treinamento, informe como ele estava como ele se saiu, pois ele também
passara um feedback mais proximo do que ele achou sobre o mesmo.

Nunca deve-se punir o colaborador sem proporcionar a0 mesmo um

treinamento que lhe de oportunidade de desempenhar suas habilidades.
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“O empregado faz mal sua tarefa porque quando faz bem costuma
ser punido: pois o chefe dizz Como vocé faz bem este trabalho, passara a fazer
todos os outros”. (GIL, 2009, pag. 129).

Atualmente a maior dificuldade em avaliar ou implantar um
treinamento se deve ao fato dos gestores entenderem que o valor investido ndo é
uma despesa e sim trazer retornos econdmicos para a organizagéo seja pelo ganho
de tempo, seja pelo aumento na produtividade, muito porque os custos fazem parte
do processo de avaliacdo. A partir do momento que 0s gestores entenderem essa

sistematica eles terdo um aumento significativo na sua produc¢éo e no seu lucro.

4.4.1 Treinamento especifico para garcons

O curso de garcom serad desenvolvido a partir de Vvarios itens

conforme seré especificado abaixo:

a) Ildentificacdo geral do curso

o Denominacédo do curso: Curso de Formacgdo Basica em Gargcom

o Modalidade: presencial

o Periodo: noturno

e Vagas disponiveis: 30

o Carga horaria total: 200h (160 horas/aula e 40 horas de atividade pratica

supervisionada)

b) Justificativa

Atualmente pode-se observar que pequenos negocios surgem e com
eles a necessidade da profissionalizar os servicos e usar da sensibilidade do
profissional como diferencial para desenvolver e praticar um bom atendimento aos
clientes.

Apo6s uma analise mais detalhadamente de dados nas categorias de
restaurantes, hotéis, bares e similares na regido, foi constatada uma baixa oferta de
mao-de-obra especializada em alguns segmentos.

Diante dessas pequenas informagdes, e considerando o crescimento

do numero hotéis, bares, restaurantes no Estado, bem como a necessidade
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de buscar profissionais cada vez mais qualificados para atuar no atendimento da
area de Alimentos e Bebidas, faz-se jus ao presente curso.

c) Objetivo Geral

O Curso de Formacédo Béasica em Garcom, tem por objetivo qualificar
os profissionais dos setores de restaurantes, hotéis, bares e similares da regiao,
formando profissionais competentes, com conhecimentos técnicos, eticamente
responsaveis e comprometidos com o bem estar da coletividade e que saibam
articular a teoria a pratica, fazendo uso das habilidades e atitudes compativeis com a
area de atuacdo de cada profissional.

d) Objetivo Especifico

O Curso de Formacdo Baésica, propicia 0s seguintes objetivos
especificos, que serdo desenvolvidos ao longo do curso:

e Preparar os discentes para o mundo profissional, bem como formar
profissionais comprometidos com a realidade socioeconémica e tecnoldgica
do pais, com uma visao global do processo do trabalho.

e A qualificacdo, profissionalizacdo e atualizacdo dos trabalhadores, visando a
sua insercdo, melhor desempenho no exercicio do trabalho e na vida em
sociedade.

e Identificar oportunidades para fazer da teoria uma préatica viavel, criando
solugbes que possam melhorar e aumentar a produtividade e a
competitividade das organizagodes.

e Buscar a melhoria continua nas organizacdes, por meio de uma postura

proativa, criativa e reflexiva.

e) Perfil Profissional

Para ingressar no curso o profissional ndo tera a obrigatoriedade e
nao sera necessario que o mesmo detenha de alguma habilidade ou conhecimento
especifico para exercer essa atividade. Ja quando o mesmo concluir o curso o
garcom estar4 habilitado para trabalhar em estabelecimentos de restaurantes,
hotéis, bares e similares e integrar uma equipe de profissionais de alimentos e
bebidas. Estardo aptos a realizar no decorrer do processo de ensino-aprendizagem,

as principais funcdes como: recepcionar os clientes, individualmente ou em grupos;
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acomoda-los a mesa de forma cortés, considerando as técnicas de recepc¢dao;
atendimento e regras de etiqueta, comunicando-se de forma clara e objetiva,;
apresentar os menus e cardapios; servir alimentos e bebidas, desenvolver técnicas e

rotinas operacionais dos servicos de restaurante, bares e similares.

f) Periodo da Oferta

Infelizmente néo é possivel estabelecer a periodicidade da oferta do

Curso de formacéo Basica, tendo em vista que as turmas serao ofertadas quando da
existéncia de demanda do setor. A principio, serd iniciada uma turma com
capacidade de 30 vagas e, caso haja demanda, sera estudada a possibilidade da
oferta de novas turmas.

O desenvolvimento desta turma acontecera mensalmente, durante
cinco meses consecutivos - de Janeiro de 2016 a Maio de 2016 - ofertando
disciplinas em carater obrigatério, totalizando 200 horas-aula (160 horas-aula de

disciplinas e 40 horas de atividades praticas supervisionadas).

Tabela 1 - Informacdes de frequéncia e regularidade das aulas

. : Quantidade | Carga Namero
Més Dias da Semana | Horario Aula o de
Semana Horaria
Aulas

Janeiro | Segunda a quarta | 9h00 as 22h00 | 4 semanas 36 h 12
Fevereiro | Segunda a quarta | 9h00 as 22h00 | 3 semanas 27 h 9
Marco | Segunda a quinta | 9h00 as 22h00 | 5 semanas 60 h 20
Abril Segunda a quarta | 9h00 as 22h00 | 4 semanas 36 h 12
Maio Segunda a quinta | 9h00 as 22h00 | 4 semanas 40 h 13

Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.
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g) Frequéncia Minima Obrigatéria

Conforme determinacéo e informacédo prestada no ato da matricula,
sera exigida frequéncia minima de 75% da carga horaria em cada disciplina do curso
para aprovacao.

O aluno que faltar alguma aula ou ultrapassar o percentual de 25%
de faltas durante a disciplina, podera justifica-las através de documento que
comprove uma das seguintes situacoes:

e Problema de saude, através de atestado meédico;

e Atestado de trabalho;

e Obrigacdes com o Servico Militar;

e Falecimento de parente, desde que a avaliacdo se realize dentro do periodo
da ocorréncia;

e Convocacao pelo Poder Judiciario ou Justica Eleitoral.

O aluno que nao justificar suas faltas e ultrapassar o limite de
frequéncia por disciplina aqui estabelecido, ser4 considerado automaticamente
reprovado.

A aluna em estado de gravidez, conforme determina a Lei por um
prazo de trés meses, a partir do 8° més de gestacdo, com possibilidade de
antecipacdo ou prorrogacdo, nos casos extraordinarios, a critério médico, ficara
assistida pelo regime de exercicios domiciliares.

O controle de frequéncia € de responsabilidade do docente de cada
disciplina, devendo ser registrado semanalmente nos diarios de classe. O registro da
frequéncia se dara conforme carga horaria do periodo de aula.

h) Matriz Curricular

O Curso de Formacédo Basica esta estruturado em quatro moédulos,
0s quais atendem aos conhecimentos e habilidades necessarios para a formacéo
tedrica e pratica desse profissional e que foram descritos abaixo na matriz curricular.

A matriz curricular do curso esta organizada por disciplinas em
regime presencial, com uma carga horaria total de 200 horas, sendo 160 horas/aula
destinadas as disciplinas e 40 horas as atividades praticas supervisionadas

(estagio).
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O estagio curricular supervisionado, denominado como Atividade

Pratica supervisionada, poderd ser realizada durante as disciplinas do terceiro

modulo ou apds a conclusédo deste.

Tabela 2 - Representacao grafica da Matriz Curricular do Curso de Formacéo

Bésica.

Modulo |

Carga Horaria

Orientacéo Profissional e Cidadania

10

Fundamentos do Turismo e Hospitalidade 10
Saude, Seguranca do Trabalho e Resp. |10
Ambiental

Relacionamento Interpessoal 20
Carga Horaria Total 50

Modulo 1l

Carga Horéria

Comunicacéao e Atendimento ao Cliente

15

Lingua Inglesa Instrumental 12
Matematica Basica Aplicada 12
Carga Horaria Total 39

Maodulo 11

Carga Horéaria

Seguranca Alimentar

10

Técnicas de Servico de Garcom 50
Atividades Administrativas/Tecnolégicas 11
Carga Horaria Total 71

Mddulo IV

Carga Horéaria

Atividade Pratica Supervisionada

40

Carga Horaria Total

40

Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.
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i) Material Didatico/Pedagdgico

A producdo do material didatico, utilizado no processo de ensino e
aprendizagem durante o curso, sera desenvolvida pelos professores de cada
disciplina. O material produzido podera ser em formato de apostila ou documentos
separados entregues aos alunos em cada aula.

Os documentos a serem utilizados em aula, deverdo ser enviados
pelos professores para o e-mail da coordenadora para devida avaliacao.

Os materiais pedagogicos, tais como lista de presenca/diario de
classe, planilha de avaliagbes e notas, Ata do Resultado Final da Atividade Pratica
Supervisionada, Procedimentos de Atividades Pedagdgicas e de Secretaria, Projeto
Pedagogico do Curso serdo desenvolvidos pela coordenadora do curso, mas apenas

o Plano de Ensino de cada disciplina sera elaborado pelos professores.

J) Avaliacao da Aprendizagem

A avaliacdo deve ser um processo continuo, dinamico, diagndstico e
formativo, focada na aprendizagem e no desenvolvimento do estudante. A avaliacao
compreende a verificagdo do rendimento ou desempenho do aluno e a apuracdo da
frequéncia.

Havera no minimo trés instrumentos de avaliacdo diferenciados a
serem definidos previamente pelo professor como, por exemplo: seminario, trabalho
em grupo/individual, e testes.

Ao final de cada disciplina, o aluno devera realizar também uma auto
avaliacdo considerando seus aspectos intelectuais e sécios afetivos no processo de
aprendizagem. Também devera realizar avaliacdo do desempenho e atividades do

professor/disciplina.

k) Certificados
Fard jus ao certificado do Curso Formacdo Bésico de Garcom da
escola CONHECE+ especializada no treinamento de garcom o aluno que finalizar o
curso com aproveitamento e assiduidade minimos estabelecidos para todas as

disciplinas do curso.
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4.4.2 Treinamento especifico para cozinheiros

Para o profissional que ira ocupar o cargo de cozinheiro, sera
realizado um treinamento para valorizar o conhecimento do profissional e apresentar

técnicas realizadas na empresa.

Este treinamento contara com as seguintes abordagens:

e Apresentacdo do codigo de ética e valores da empresa;

e Apresentacdo dos equipamentos de seguranca;

e Higiene e cuidados no ambiente de trabalho;

e Localizagéo dos alimentos e armazenamento;

e Apresentacdo e desenvolvimento do cardapio e dos alimentos
produzidos na empresa;

e Avaliacdo do desempenho na producédo dos alimentos;

e Introducgé&o do profissional ao mercado de trabalho.

No treinamento serdo apresentadas e desenvolvidas através da
pratica as rotinas diarias da empresa, sendo ela uma lanchonete ou um restaurante,
para que desta forma o cozinheiro desenvolva agilidade e se familiarize com o

desempenho da fungéo.

e Apresentacdo do codigo de ética e valores da empresa
Cada empresa tem sua forma de trabalhar com seus funcionérios e
seu proprio codigo de ética e valores que desenvolve com o passar do tempo, desta
forma cabe a cada profissional entender e se adaptar as necessidades do mercado
e principalmente aos principios basicos de ética e valores da empresa onde
pretende desenvolver seu trabalho.

e Apresentacao dos equipamentos de seguranca
Apresentacdo dos equipamentos de seguranca e a forma correta de
utilizar para que ndo acontecam acidentes no ambiente de trabalho. Sera trabalhada

também a conscientizacdo do profissional para utilizar esses equipamentos.
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e Higiene e cuidados no ambiente de trabalho
O curso abordara também nocdes como higiene e cuidados que o
profissional tem que ter no seu ambiente de trabalho, desde cuidados com o modo

de se vestir e a forma como trabalhar com os alimentos.

e Localizagdo dos alimentos e armazenamento

Outro item muito importante € o armazenamento dos alimentos e a
localizac&o \ distribuicdo deste no seu ambiente de trabalho, fazendo com que este
tenha facil acesso e o armazenamento seja feito forma correta para que nao tenha
contaminacdo e nem que o alimento seja inutilizado. Aprende-se a importancia de
fazer o armazenamento de forma correta em ambiente limpo.

A localizacdo dos produtos tem que ser em ambiente correto
seguindo como ordem suas caracteristicas, separando 0s por datas, tipo, etc.
sempre que possivel utilizar de marcacfes ou etiquetas que informe seu prazo de

validade.

e Apresentacdo e desenvolvimento do cardapio e dos
alimentos produzidos na empresa

Desenvolver no¢cdes basicas de cardapios e preparos de alimentos.

e Avaliacdo do desempenho na producéo dos alimentos
Avaliacdo do profissional no desempenho das suas funcdes e no
preparo dos alimentos. Avaliacdo do conhecimento adquirido com material

apresentado no curso.

e Introducéao do profissional ao mercado de trabalho
A instituicdo contara com um banco de dados, para introducéo
destes profissionais no mercado de trabalho. Desta forma os profissionais que forem
aprovados em suas aptiddes para trabalhar desenvolvendo a profissdo de cozinheiro

terdo grandes chances de serem incluidos no mercado de trabalho.
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4.4.3 Desenvolvimento Tedérico do Profissional

Manter sempre um servico eficiente e de qualidade pode garantir ao
estabelecimento sempre uma boa lucratividade e consequentemente a satisfacao
dos clientes, para tanto é necessario que se tenha profissionais capacitados para
atender essas necessidades.

Um cliente sempre fica satisfeito quando tem uma recepcao
efetuada com muito respeito pelos atendentes de bares e restaurantes e isso faz
com que ele retorne outras vezes.

Profissionais da area de Bares e Restaurantes devem sempre estar
abertos a novas técnicas de atendimento e qualidade na eficiéncia do servico.

Entender sempre o que o cliente deseja € 0 primeiro passo para
atingir a satisfacdo do mesmo, que com toda certeza ird retornar e divulgar o
estabelecimento aos amigos e familiares. Do mesmo modo, se 0 mesmo se tiver
uma impressao negativa do estabelecimento e do servico prestado, também ira

divulgar essa insatisfacéo e isso trara resultados negativos para o estabelecimento.

[...] buscar compreender o que o cliente deseja, traduzindo suas
expectativas e desejos em agdes. Estar sempre em contato com o
cliente para sondar suas percepcdes sobre os servigos prestados.
Procurar atender ao cliente com prioridade, cordialidade e atencéo.
(ALMEIDA, 2004, p. 84)

A Organizagao para Padronizagdo Internacional — ISO (NBR-ISO,
9000:2000) descreve qualidade como, “A totalidade de caracteristicas de uma
entidade que Ihe confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e

implicitas dos clientes”.

4.4.3.1 Atribuicdes de Gargcom

O profissional Garcom é a pessoa que mais contato terd com o
cliente e por isso se faz necessaria uma boa capacitagdo. Um bom garcom deve
sempre estar preparado para atender bem aos seus clientes, bem como resolver
imprevistos que possam surgir durante esse atendimento. Para tudo isso é
necessario que o mesmo tenha sempre muito simpatia, atencdo e paciéncia para

atendimento ao publico.
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Funcdes basicas de um garcom:

85):

Preparar o local de trabalho (arrumar o saldo);

Organizar e esterilizar os utensilios que serao utilizados;
Recepcionar e conduzir o cliente até a mesa;

Anotar os pedidos dos clientes;

Encaminhar o pedido para a cozinha e/ou bar de servico;
Servir com muita cortesia os alimentos pedidos;

Saber ouvir as reclamacdes dos clientes;

Encaminhar a conta ao cliente e recolher o pagamento;

Segundo Powers; Barrows (2004, p. 80), o garcom deve buscar:

[...] o perfeito atendimento ao cliente, que se traduz em fornecer
informacdes claras e precisas sobre pratos e bebidas do cardapio ou
Buffet e seus precos e na rapidez e eficacia do servico durante o
tempo de permanéncia do cliente no restaurante.

Esses autores resumem seis principais tarefas do garcom (2004, p.

a) "cumprimentar o cliente";

b) "anotar o pedido";

c) "servir a comida";

d) "remover pratos e talheres usados";

e) "receber 0 pagamento e registrar as vendas, em cartdo e em
dinheiro";

f) "agradecer ao cliente, solicitar comentarios e convida-lo para
retornar”.

Nas operacdes de servico de mesa, 0 garcom anota o pedido e faz
sugestdes. E ele que dedica mais tempo ao cliente do que qualquer
outro funcionario. [...] Quanto mais elaborado o servico, espera-se do
garcom, nas operacdes mais caras, comportamento altamente
especializado e intera¢cdes mais longas nas consultas sobre opcdes
de comida e vinho. Nos restaurantes familiares e [...] de fast-food,
embora a extensdo e a intensidade da interacdo sejam menores, 0
cliente possui certas expectativas minimas e razoaveis: verdadeiro
interesse por parte do atendente, comportamento amigavel e cordial
e competéncia em servir prontamente a comida correta.

4.4.3.2 Atribuicdes de Cozinheiro

O Profissional Cozinheiro € aquele responsavel pela elaboracdo dos

pratos que serdo servidos pelo estabelecimento aos seus clientes, por isso ha
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necessidade de que o mesmo goste de cozinhar e que possua conhecimentos sobre
0 assunto.

Cabem a este profissional a escolha dos produtos alimenticios que
serdo utilizados, bem como a qualidade, o frescor e a condicdo do armazenamento

dos mesmos.

Funcdes basicas de um cozinheiro:

e Preparar refeicdes e sobremesas, com qualidade dos alimentos, para atender
a cardapios estipulados;

e Cuidar da apresentacao dos pratos servidos;

e Controlar o tempo de preparo, conforme fluxo de clientes;

e Manipular os alimentos de forma correta para que nao haja contaminagoes;

e Orientar seus auxiliares no pré-preparo de refei¢cdes, sempre supervisionando
as tarefas executadas para manter a qualidade dos servicos;

e Fazer o controle dos produtos em estoque, verificando sempre as datas de
validade, para providenciar as reposi¢cées necessarias;

e Zelar pela higiene da cozinha, utilizando métodos corretos de manipulacao,
higienizacdo e conservacao de alimentos;

e Fazer sempre a limpeza dos equipamentos utilizados na cozinha;

e Manter sempre a conservacao e limpeza das instalagcdes de trabalho;

e Descartar de forma correta os residuos provenientes dos produtos utilizados
na elaboracéo dos pratos;

e Manusear aparelhos ou equipamentos de preparo e manipulacdo de géneros

alimenticios.

4.4.3.3 Classificacao das Func¢des

Para melhor esclarecimento sobre as atribuicbes destes
profissionais da area de Bares e Restaurantes, a Classificacdo Brasileira de
Ocupac0bes (CBO) descreve as caracteristicas dos mesmos no mercado de trabalho

brasileiro.
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Tabela 3 - Classificacdo Brasileira de Ocupacao de Gar¢gom

\ N° da CBO: 5-32. 10 Titulo: Gargcom, em geral. \

Descri¢cdo resumida: Serve alimentos e bebidas em restaurantes, hotéis, clubes e
outros estabelecimentos, anotando os pedidos, para atender os comensais:

Descricdo detalhada: apresenta o cardapio ao comensal, consultando-o sobre as
preferéncias e fazendo-lhe sugestdes, para auxilid-lo na escolha dos pratos; anota
0S pratos e bebidas solicitados, detalhando tipo e quantidade, para requisitar a
cozinha o preparo dos mesmos; serve alimentos e bebidas, apresentando-os ao
cliente e dispondo-0s nos pratos e copos, para permitir sua consumacgao; mantém
limpo e em ordem o setor de trabalho, cuidando de equipamentos e utensilios, para
transmitir aos clientes uma imagem de zelo e organizacdo do setor; recolhe
travessas, talheres e outros recipientes desocupados, colocando-0s em recipientes|
apropriados, a fim de encaminha-los a copa para lavagem e secagem; apresenta a
nota de despesa ao comensal ou registra-a na conta do mesmo, detalhando precos,
para receber a quantia correspondente a despesa; prepara a mesa de refeicdes,
dispondo em ordem pratos, copos, talheres e guardanapos, para facilitar sua
utilizacao por outros comensais; atende as reclamacdes dos clientes, memorizando
ou escrevendo o seu teor, para leva-la a geréncia. Pode cortar por¢cdes de carnes,
aves ou peixes e preparar saladas e outros pratos junto a mesa dos comensais.
Pode preparar sucos e refrescos, molhos frios, temperar saladas e montar canapés
e sorvetes.

Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, 2015.
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Tabela 4 - Classificacédo Brasileira de Ocupacao de Cozinheiro

| N°da CBO: 5-31. 10 Titulo: Cozinheiro, em geral. |

Descricdo resumida: Prepara refeicdes em restaurantes, clubes, hospitais,
industrias, domicilios e outros locais, temperando os alimentos, refogando-os,
assando-os, cozendo-os, fritando-0s ou tratando-os de outro modo, para atender &
exigéncias de cardapios e pedidos dos clientes:

Descricdo detalhada: separa o material a ser utilizado na confeccéo da refeicdo ou
prato especial, escolhendo panelas, temperos, molhos, e outros ingredientes, para
facilitar sua manipulacédo; prepara os alimentos, cortando-os, amassando-0Ss ou
triturando-os e temperando-os, para garantir a forma e o sabor adequados a cada
prato ou para seguir uma receita; coloca os alimentos em panelas, férmas,
frigideiras ou outros recipientes, untando-os com 6leo, banha, azeite ou manteiga e
valendo-se de processos adequados a cada prato, para possibilitar a coccéo; leva
os alimentos ao fogo, regulando a temperatura e chama do forno ou fogéo, para
refoga-los, assa-los, cozé-los ou frita-los; retira os alimentos do forno ou fogao,
verificando previamente se estd no ponto desejado, para coloca-los em travessas e
servi-los; ornamenta pratos, utilizando ovos, tomates, alface e outros ingredientes, e
arrumando-os artisticamente, a fim de atender a encomendas para banquetes e
para refeicbes especiais; determina a limpeza dos utensilios, solicitando a lavagem
dos mesmos, para assegurar sua posterior utilizacédo; prepara molhos, misturando
ingredientes e armazenando-os em recipientes bem vedados, para possibilitar o
rapido preparo das refeigfes; controla o estoque de ingredientes, verificando o seu
nivel e o estado dos que sdo sujeitos a deterioracdo, para providenciar as
reposicbes necessarias; supervisiona as tarefas executadas pelos demais
trabalhadores da cozinha, treinando-os e orientando-0s no preparo dos alimentos,
para manter o padrdo de qualidade dos servigos. Pode preparar churrascos.

Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, 2015.

5. ESTUDO DE CASO: BIG LANCHES

5.1. Historia da Empresa

Thales Gomes, o “Thales” iniciou-se no ramo de atividade de
lanchonete em 1990, com a compra de um ponto onde existia um trailer denominado
“Pedagio” e comegou a comercializar seus lanches no local acima designado.
Resolveu comecar nesse negoOcio para garantir uma renda onde se tornou
empresario.

Depois de sete anos o0 mesmo adquiriu através de seu pai um

terreno localizado ao lado do Férum da cidade de Tupd, mas precisamente a Rua
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Canada n. 318 — Jardim América, que passou a ter o nome Fantasia de BIG
Lanches e que permanece até a presente data.

No inicio o estabelecimento contava com apenas um trailer, com o
passar do tempo o mesmo foi ampliando a lanchonete, vindo a construir um espaco
anexado ao lado do trailer para maior acomodacéo de seus clientes. Esta ampliacao
também consta um banheiro feminino e masculino, conforme exigéncia da vigilancia
sanitaria, ao redor do terreno era apenas de pedra britada, posteriormente também
como melhoria 0 mesmo concretou tudo e fez melhorias como a colocacdo de
televisdo, adquiriu um ndmero maior de mesas e cadeiras.

Atualmente o Big Lanches possuem 14 funcionéarios, sendo 03
motoqueiros para a entrega a domicilio, 02 chapeiros, 02 cozinheiros, 01 atendente
de caixa e 06 garcons, no caso dos garcons alguns sao diaristas. Possui um espaco
gue conta com 50 mesas para atendimento aos clientes. Atualmente os produtos de
maior venda da empresa sao os lanches e porc¢des, tendo como complemento as
bebidas e que se fosse observar o lucro ele ndo teria a venda de bebida alcodlica.

Os dados coletados foram através de uma entrevista realizada em

seu estabelecimento comercial.

5.2 Atendimento e Treinamento Utilizado

Quanto a forma de atendimento, 0 mesmo entende que 0 necessario
seria 01(um) garcom para cada 08 (oito) mesas, porém ele trabalha com 04 (quatro)
garcom para esse atendimento total. Também n&o faz nenhum tipo de recrutamento
e selecdo de seus funcionarios, vindo a contratar os mesmos através da experiéncia
ou através de alguma indicacdo ndo sendo feito nenhum tipo de treinamento, seja
ele na contratagcdo ou na socializacdo. Segundo o mesmo ndo ha interesse das
pessoas em trabalhar na area de atendimento, visto que o horario de trabalho é
longo e o salario é pouco. Portanto quando aparecem pessoas interessadas para
atendimento de mesas, 0 mesmo contrata sem nenhuma experiéncia, devido a
escassez deste profissional no mercado. Ainda segundo o empresario ndo se vé por
parte destes colaboradores nenhum interesse em se aperfeicoar ou em atender 0s
clientes com qualidade que realmente deveria existir em seu estabelecimento. Na
visdo do gestor o mesmo tem prejuizos devido a falta de comprometimento de seus

gargons, pois na maioria das vezes atendem de forma errada ou simplesmente nao
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atendem deixando o cliente insatisfeito, e até vendo os mesmos levantarem da mesa
e irem embora por falta de atendimento.

O empreséario disse que gostaria muito que houvesse uma empresa
que qualificasse esses profissionais, pois isso faria que ele e outras empresas do
ramo contassem com profissionais qualificados para a area de atendimento com

qualidade.

5.3 Proposta de Plano de melhorias da Empresa

A sugestdo seria que o0 mesmo fizesse um treinamento com o0s
gargons contratados, mostrando a importancia de um atendimento de qualidade.
Desde a parte de cozinha, conhecimento do cardapio e de todos os produtos e
servicos comercializados pelo estabelecimento. O colaborador contratado
inicialmente deveria ser treinado por um tutor que tivesse total conhecimento da
empresa, apresentando ao mesmo, todas as formas de atendimento e até mesmo
conhecimento da demora da elaboracdo dos pratos e lanches servidos pela
lanchonete para quer estas informacfes fossem passadas de formas claras e

precisas ao cliente.
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CONSIDERACOES FINAIS

Tivemos a oportunidade de concluir através desse trabalho que a
qualificacdo do profissional na hora da contratacdo e na hora de exercer suas
funcbes faz toda a diferenca, e através do setor de bares e restaurantes que
estudamos, pudemos observar que esse € 0 ramo que mais tem caréncia de
pessoas qualificadas. Observamos também que o profissional qualificado que saiba
exercer suas funcdes da maneira correta € o diferencial na organizacao.

Através do trabalho apresentado acima entendemos que nem sempre
a qualificacdo vem do profissional, as vezes a organizacao que precisa treinar o seu
colaborador, ensinando-o da maneira correta caso o0 mesmo nao tenha experiéncias
no ramo. Todo esse complexo desenvolvimento tem como objetivo a total e perfeita
satisfacdo do cliente para com o atendimento no setor de bares e restaurantes, essa
satisfacdo automaticamente traz bons resultados.

Valendo dessa experiéncia acreditamos que podemos realizar um
otimo trabalho com a empresa pesquisada podendo contribuir com o mesmo de
maneira que satisfaca seus clientes. Pois, através da pesquisa que foi realizada
pudemos observar alguns fatores que nao contribuem para um bom atendimento,
devido a falta de atencdo dos colaboradores e também a falta de comprometimento

com os clientes presentes no estabelecimento.
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APENDICE

A — Termo de Consentimento.

MODELO - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé esld sendo convidado (3) a participar de Trabalho de Conclusdo de Curso intitulade:'A
Qualificagdo profissional para o mercado de trabalho no setor de bares e restaurzntes™ No
entanlo, sua parlicicacacs ndo ¢ cbrgatdria. A gualguer nmomente vood pode desistir de
paricpar e refrar-seu corsentimentc. A sua recusa nfo trard renhum prejutzy em sus
relagaa som ¢ posquisador,

O objetive gsral deste projeto € proper treinamentos profissionais para a
area de alendisenlo ¢ Bares & Reslagranies paia sugic a caréneia desse profissienal nu
mercada de trabalhe e apresentar conceitos e i€cnicas para desenvclvar habilidadss
profizsicreis mais apuradss & orentadas para o rliente,

Sua participacin nasie [rabalha consistira em enlravistas, lornecimento de infarmacias elay
exibicdo da imagem empresanal, a fim de colher assim informagdes necessarias para a
elaboragdo do franalhn e sugestdes de melhoras para a seu ema‘eandimento. As
informacdes cilidas pos meio dossa pesquisa serdo confdencias, sendo d2 conhesimenta
do pesquisador 2 do vrienacor da pesguisa. Se'a marlids sigilo quanlo a sua derlidade,
preservando ssus cados, e em Fipdlese alguma serdo divuigades sem sua permisséo,

Fica geranlida a segurancs da que 3 sba parlicicazdo ndo trard gualquer prejuize 3 sua

integridade fisica. psiquica e meral, bem comg, nenhum beneficio imediato Jirsto ou
indireta, e trard cont-iouigtes para realizecdc do trabalho.

Maiores esclarecmentos pcecsrao ser obtides, agarz ou a qualqusr momento. com ¢35 1as)
alunos (as) ou com o erertadar do trabalho.

~ Nome des alunus 5 Contalu _ Assinalura

Aline Minakeda § lvaNakalsugl {18,00624-4282 A
Ange's Franziscalliazameze 7_____{‘"4 0Y/61-4068

Edivalds Passa‘arg Lopes {14'00723-2828

Edson Bernarda da Silva {14,99742-2227

Jessica Lima Xav er Monari {14199673-3173

Luciano Nistarda da Silva (14199618-3538

Nome do QOrientador : Contsto

| Aine Bozerra da Siva. (18)99624-6373

Eu, Thales Comes, declaro que eniendi o5 objetivos, riscos e beneficies de minha
participacao ne trabalho ¢ concorco am participar. Estou cente qua naa recabare quaiier
peneficio pela minha pariicipagdo, nem gualquer exclusio cosc ainda desista de participar.
Fui infarmada (a; como !acaiizar fac Imente os integravles da lrabalhg,
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