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Servicos classicos na restauracao comercial: proposta de
padronizacao e esclarecimentos para futuras pesquisas

Classical table services in commercial catering: standardization
proposal and clarifications for future researches

Servicios clasicos de restaurantes comercial: propuesta de
normalizacion y direcciones para la investigacion futura

Rodolfo Wendhausen Krause®
Alvaro Augusto Dealcides Silveira Moutinho Bahls?

Resumo: Esse estudo tem como objetivo principal sintetizar os conhecimentos cientificos do referencial tedrico
com os conhecimentos empiricos dos autores desse presente artigo sobre os quatro principais tipos/estilos de
servicos individuais em estabelecimentos gastrondmicos de servico completo. Além disso busca-se, como obje-
tivos secundarios, simplificar e padronizar os tipos de servigos cldssicos em restauragao. Esses objetivos foram
cumpridos através de uma abordagem metodoldgica positivista. Teve como técnicas de pesquisa uma andlise
comparativa e sintese do estado da arte sobre a tipologia de servigos classica com os conhecimentos empiricos
dos autores. Posteriormente, foi feita a validagdo da proposta de padronizagdo por parte de um painel de avali-
adores. Chegou-se a simplificacdo dos servigos em trés categorias basicas: o servigo a francesa, a inglesa direto
e servico empratado. Entende-se que, por tratar-se de um estudo exploratério, a referida proposta é o inicia da
pesquisa cientifica sobre o tema, tendo de ser averiguada com maior profundidade em estudos posteriores. O
campo de pesquisa referente ao mise en place mostra-se, consequentemente, o que mais carece de pesquisas
dessa natureza.

Palavras-chave: Restauragdo. Tipos de servigos. Gastronomia.

Abstract: This study aims to synthesize the scientific knowledge with the empirical knowledge of the authors of
this article on the four main types/styles of individual services in gastronomic full service establishments. In
addition, it seeks to, as secondary objectives, to simplify and standardize the types of classic services in restau-
rants. These objectives were met through a positivist methodological approach. It had as research techniques a
comparative analysis and synthesis of the state of the art on the typology of classical services with the empirical
knowledge of the authors. Subsequently, the validation of standardization proposal was made by a panel of
evaluators. We came to simplify the services into three basic categories: French Service; Direct English Service
and Platted Service. It is understood that, because it is an exploratory study, the proposal is the beginning of
scientific research on the subject. Therefore, it has to be investigated in greater depth in future studies. There-
fore, the research field of the mise en place is the area that greater needs research of this nature.
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Resumen: Este estudio pretende resumir el conocimiento cientifico de lo teérico con el conocimiento empirico
de los autores de este articulo sobre los cuatro principales tipos/estilos de los distintos servicios en los estable-
cimientos gastrondmicos de servicio completo. Ademas, se busca, como objetivos secundarios, simplificar y es-
tandarizar los tipos de servicios cldsicos de la restauracién. Estos objetivos se cumplen a través de un enfoque
metodoldgico positivista. Tenian como técnicas de investigacidon un analisis comparativo y la sintesis del estado
del arte sobre la tipologia de los servicios clasicos con el conocimiento empirico de los autores. Posteriormente,
la validacion de la propuesta de normalizacién fue realizada por un panel de evaluadores. Liegamos a simplificar
los servicios en tres categorias basicas: el servicio a la francesa, el inglés directo y el servicio plateado. Se en-
tiende que, debido a que es un estudio exploratorio, la propuesta es el comienzo de la investigacion cientifica
sobre el tema tuvo que ser investigado con mayor profundidad en futuros estudios. Se muestra el campo de la
investigacidn para la puesta en su lugar, por lo tanto, lo que la investigacién mas necesidades de esta naturaleza.

Palabras clave: Restaurante. Tipos de servicios. Gastronomia.

1 INTRODUCAO

Nunca é redundante validar a importdncia que a alimentagdo possui para o ser hu-
mano, em suas mais diversas esferas, desde o suprimento de suas necessidades fisioldgicas
até seus desejos mais hedonistas e artisticos. O ato de se alimentar e as constantes evolucdes
desse processo andam lado a lado com os grandes saltos evolucionarios do ser humano. A
evolucdo de nossos habitos alimentares “levou ao aperfeicoamento das relagbes sociais e
economicas, [uma das bases] para o surgimento dos deslocamentos entre os diversos grupos
e suas regides de habitacdo”, (Krause & Bahls, p. 434, 2016). A gastronomia como atrativo
turistico somente comeca a se apresentar como campo de estudos dentro das ciéncias sociais
aplicadas muito recentemente, como “uma resposta a necessidade urgente por pesquisas
qgue avaliem performances, identifique inadequacdes, eficiéncias e potenciais melhoramen-
tos” (Scarpato, p. 51, 2004). Contemporaneamente, a gastronomia ultrapassa a simples es-
fera de atrativo turistico, sendo considerada como parte essencial do turismo, compondo,
junto com a hospedagem e transporte, um trin6mio inseparavel (Krause & Bahls, 2016). Por-
tanto, a abordagem do conceito de qualidade é inerente a essa nova area de pesquisa. Haja
vista que, anteriormente a qualidade era considerada um diferencial, atualmente é vista
como essencial para a sobrevivéncia de um empreendimento gastronémico turistico.

O Modelo de Expectativa-Desconfirmagdo (MED) serviu como inspira¢do para a justi-
ficativa do tema escolhido por esse estudo. Apesar de suas limitagdes, inerente de qualquer
modelo cientifico, o MED tem sido considerado como o modelo dominante para avalia¢do da
satisfacdo do cliente com os servicos de hotelaria e turismo (Johns & Pine, 2002). Resumida-
mente, o MED preconiza que a resposta humana de satisfacdao nao é possivel sem compara-
¢do e “conclui que as expectativas desempenham um papel chave na resposta de satisfacao
porque as expectativas ditam um padrao para avaliar o desempenho do produto, no futuro”
(Oliver, 1996 apud Ameer, p. 77, 2014). No contexto da experiéncia gastrondmica turistica,
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um relacionamento entre cliente e empreendedor que resulte na sensagdo de preenchimento
das expectativas do cliente pode ser considerado como satisfatéria. Por outro lado, se a dife-
renca entre expectativa e realizacdo dos servicos for percebida como negativa, onde “neces-
sidades, desejos e ambicbes ndo foram atendidos, a experiéncia terd um resultado de quali-
dade baixa ou insatisfatdria. Fundamentalmente, no mundo da restauragao, é de grande im-
portancia o entendimento entre as partes envolvidas no processo e o equilibrio entre a qua-
lidade na producdo dos alimentos e das bebidas com a do servico que sera realizado posteri-
ormente aos mesmos. Deve ficar claro o que estd sendo oferecido e como serd oferecido. De
nada adianta uma producdo de alto nivel, com o correto uso de técnicas culinarias e ingredi-
entes de primeira qualidade se, posteriormente, o servico que ird disponibilizar esta producao
ao cliente é feito de forma desatenciosa, de maneira inadequada ou de forma a ndo suprir as
expectativas dos clientes.

A qualidade dos servicos na restauracao, apesar de possuir um forte, e talvez, prepon-
derante cardter subjetivo (Krause, 2014), ndo se restringe apenas no resultado da relacdo
interpessoal, hospitaleira e cordial entre cliente e restaurador e tdo pouco somente na pre-
paracdo dos alimentos. H3, também, um componente essencial a prestacdo de servicos gas-
tronbmicos: as técnicas e os métodos classicos de apresentacdo e de entrega do alimento ao
consumidor, denominadas aqui de tipos ou estilos de servicos. Apesar do afloramento de ar-
tigos cientificos nas mais diversas areas, alguns topicos considerados como base para o acon-
tecimento da gastronomia permanecem ainda sem estudos aprofundados. Isso resulta uma
falta de coesdo entre alguns termos, conceitos e procedimentos usados, coesdo essa inerente
de uma area cientifica imatura.

Alguns conceitos e técnicas cldssicas utilizadas na prestacao de servigos dentro da gas-
tronomia, como o mise en place (os tipos e a metrificagdao dos utensilios a mesa), a tipologia
e a execugao do servigo, sempre foram a base para analise de qualidade dos servicos em um
estabelecimento gastrondmico. Nesse sentido, a tipologia de servigos classica, entendida aqui
como a apresentacgao, disposi¢ao e entrega ao cliente de um prato, ou grupo de pratos que
compdem a refeicdo ou parte dela (Lang, 1995), entre eles o servigo denominado de a fran-
cesa, por exemplo, apesar de ser utilizada ha séculos, é uma dessas dreas onde muitas vezes
as nomenclaturas e procedimentos sao vagos, carecem de estudos aprofundados e possuem
disparidade entre si, causando incoeréncia na prestacao dos servicos. O que se percebe no
cotidiano dos prestadores desse tipo de servico é a oferta de algo diferente do que se espera,
portanto, uma comunica¢dao cheia de lacunas entre cliente e restaurador e, consequente-
mente, um desconforto na relacdo entre essas partes, impactando diretamente, de forma
negativa, na percepc¢ao da qualidade dos referidos servigos. Por exemplo, “a maioria dos ame-
ricanos interpretam o servico a francesa como um servigo muito sofisticado envolvendo pre-
paragdes ao lado da mesa assim como um diverso numero de diferentes talheres, servico esse
gue é na verdade uma combinacdo dos estilos a francesa, a inglesa e a russa” (Martinage &
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Martinage, p. 120, 2013). Além da divergéncia entre aspectos essenciais de cada servigo,
como o lado correto de servir um prato, por exemplo, ha também diferentes nomenclaturas
para um mesmo tipo de servi¢o. Candido (2010) nomeia o servico a russa de a inglesa indireto,
o que dificulta ainda mais o entendimento sobre o assunto, causando um nivel de insatisfacdo
por parte do cliente, o qual ndo sabe o que esperar de cada tipo de servico.

Apesar de sua importancia socioecon6mica da gastronomia para o turismo, verificou-
se que ndo hd nenhum artigo cientifico sobre o assunto, de acordo com os parametros esta-
belecidos por esse estudo, que esclareca a tipologia classica de servicos e a base logica em
gue se desenvolve sua operacionalizacdo. O referencial tedrico sobre a tipologia de servicos
é proveniente exclusivamente de alguns poucos livros, mostrando assim a caréncia de estu-
dos cientificos para essa area essencial a qualidade na prestacdo de servicos gastrondmicos
turisticos. Portanto, para que se possa almejar altos niveis de qualidade e satisfacdo na pres-
tacdo de servigos gastrondmicos turisticos é necessario, a priori, esclarecer e informar alguns
conceitos bdasicos que ocorram, anteriormente a sintese de ideias e producdo de conheci-
mento, uma revisdo do tema a ser estudado, com a finalidade de compreender a esséncia do
mesmo (Bressan, 2008; Marconi & Lakatos, 2011; Martins, 2009).

A técnica de pesquisa denominada de “estado da arte” foi usada para levantar os es-
tudos, identificar as discrepancias e lacunas da pesquisa cientifica sobre o tema em questao.
Apesar de n3o se tratar de um artigo em formato de estado da arte, esse tipo de abordagem
foi usada apenas para delimitar o referencial tedrico, pois os estudo de revisdo sao essenciais
para o desenvolvimento das ciéncias sociais aplicadas, como o turismo gastronémico, e de
extrema para os de carater exploratério, como é o caso do tema desse artigo. Esse tipo de
abordagem permite “mapeamentos, analises criticas, buscando colocar em evidéncia os te-
mas e assuntos focalizados, as abordagens metodoldégicas, procedimentos e analises, [...] bem
como as lacunas que podem estimular a produgao de novas pesquisas” (Vosgerau & Roma-
nowski, 2014, p. 167). Ademais, facilita definicdes de determinadas dreas de pesquisa, auxili-
ando na compreensdo de assuntos sem consolidagao cientifica, “apontando as necessidades
de melhoria do estatuto tedrico metodolégico, e mesmo as tendéncias de investigagao. [Esses
estudos podem apontar] aportes tedrico-metodoldgicos e sua compreensdo em diferentes
contextos, indicar procedimentos metodoldgicos utilizadas na area, apontar tendéncias das
abordagens das praticas educativas” (Vosgerau & Romanowski, 2014, p. 168).

Portanto, o objetivo principal é o de sintetizar os conhecimentos cientificos do refe-
rencial tedrico com os conhecimentos empiricos dos autores desse presente artigo sobre os
quatro principais tipos/estilos de servicos individuais em estabelecimentos gastrondmicos de
servico completo. Esses servicos sdo a francesa, a russa, a inglesa e a americana (Payne-Pala-
cio & Theis, 2012; Kotschevar & Luciani, 2007; Dahmer & Kahl, 2009; Martinage & Martinage,
2013; Lang, 1995; CIA, 2013). Como objetivos secunddrios, busca-se, simplificar e propor uma
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padronizacdo dos tipos de servicos classicos em restauracdo. Finda-se o estudo com a pro-
posta de padronizacdo e simplificacdo dos tipos de servigos classicos em restauracao, visando
suprir a lacuna de comunicacdo entre cliente e empreendedor gastronémico, causada pela
disparidade entre os conceitos tema do estudo. Essa padronizacdo da resultado a trés tipos
basicos de servicos completos, servico a francesa, servico a inglesa direto e servico empratado
(sendo os demais, como o servico a russa, por exemplo, uma variacdo desses), dispostos em
um quadro resumo ao final dos resultados. Como decorréncia desse estudo espera-se que o
mesmo fomente a pesquisa em gastronomia, visando a qualidade da mesma como parte in-
dissociavel do turismo.

2 METODOLOGIA

Esse estudo possui uma abordagem metodoldgica positivista, a qual contempla, entre
outros aspectos, que os dados verificados (fatos positivos) percebidos pelos sentidos sdo co-
nhecidos como evidéncia empirica; portanto, o positivismo é baseado no empirismo, visando
também a producdo de resultados praticos (Macionis & Gerber, 2011). Por tratar-se de um
tema essencial para a qualidade nos servicos gastrondmicos, ainda inexplorado cientifica-
mente, esse estudo propéem a unido de duas realidades, a cientifica (proveniente do refe-
rencial tedrico) e a empirica (provinda da experiéncia académica e profissional dos autores).
Procurando iluminar algumas relacGes até entdo desconsideradas pela literatura especiali-
zada.

Utilizou-se a técnica de pesquisa comparativa, que estuda as semelhancas e diferencas
entre grupos, povos, paises e/ou eventos, para entender um determinado fenémeno e/ou
ampliar o nivel de conhecimento sobre um evento especifico (Marconi & Lakatos, 2003; Mar-
tins, 2009), pois é “langando mao de um tipo de raciocinio comparativo que podemos desco-
brir regularidades, perceber deslocamentos e transformagdes, construir modelos e tipologias,
identificando continuidades e descontinuidades, semelhangas e diferencas, e explicitando as
determinagdes mais gerais que regem os fend6menos sociais” (Schneider & Schmitt, 1998, p.
01).

A técnica de levantamento do estado da arte sobre o tema tipologia de servigos gas-
tronémicos foi usada para compor o referencial tedrico. O levantamento foi realizado entre
agosto de 2015 e maio de 2016. Para artigos cientificos, foram utilizadas as bases de dados
disponibilizadas pela instituicdo de ensino dos autores, sendo essas a EBSCOhost, ScienceDi-
rect, SciELO, Portal de Periddicos CAPES/MEC e Google Scholar (Google Académico). Para o
levantamento de teses e dissertagdes foi realizada uma varredura na Biblioteca Digital Brasi-
leira de Teses e Dissertacdes (BDTD).

O recorte temporal ficou determinado em 78 anos (entre 1938 e 2016). O ano inicial
de 1938 foi adotado como ponto inicial pois € o ano de langamento da primeira edi¢do do
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Larousse Gastronomique, considerado o marco inicial da literatura cientifica gastronémica
(Booklist Online, 2010). Normalmente, um recorte considerado atual restringe-se a cerca de
15 anos (Gongalves, 2008). Porém, optou-se por estender esse recorte pois, os resultados
iniciais em um recorte temporal de cinco anos foram considerados insignificantes. As pala-
vras-chave usadas foram (em portugués e inglés): tipos OR estilos de servicos AND gastrono-
mia AND restaurantes — types OR styles of service AND gastronomy AND restaurants.

Ap0s as triagens quantitativas e qualitativas, o levantamento do estado da arte resul-
tou em uma bibliografia que pode ser categorizada em duas partes, a classica e a contempo-
ranea. Nesse estudo, para fins comparativos e de sintese, ird se considerar a bibliografia de-
nominada de classica como aquela que foi publicada de 1938 até 2001. A partir dessa data
(de 2002 até 2016) considera-se como um recorte cientifico temporal padrdo de 15 anos,
denominado aqui de contemporaneo. A bibliografia classica é composta de seis (06) obras,
sendo elas em ordem cronoldgica de lancamento: a enciclopédia LAROUSSE GASTRONOMI-
QUE (Librairie Larousse, 12 ed. 1938), o livro didatico FOODSERVICE MANAGEMENT (Payne-
Palacio & Theis, 12 ed. 1938), o guia PRESENTING SERVICE (Kotschevar & Luciani, 12 ed. 1996),
o manual ASSOCIATE HANDBOOK (Federation of Dining Room Professionals, — FDRP, ed. Mar-
tinage & Martinage, 12 ed. 1996), o livro REMARKABLE SERVICE (Culinary Institute of America
—CIA, 12 ed. 2001) e o guia RESTAURANT SERVICE BASICS (Dahmer & Kahl, 12 ed. 2001).

Na bibliografica denominada de contemporanea, a grande maioria dos artigos cienti-
ficos discutem a satisfacdo do cliente e a qualidade na prestacdo de servicos em suas mais
diversas escalas. Os resultados mostram diversos modelos que procuram mensurar o nivel de
satisfacdo do cliente e como mensurar, também, o construto da qualidade nos servicos. Po-
rém, ndo ha nenhum resultado dentre os artigos cientificos que contemple o tema proposto
por esse estudo. Os demais trabalhos sdo livros, documentos on-line, apresentagdes de slides
de aulas académicas, informativos empresariais, ente outros. Os principais sdo, em ordem
cronoldgica de langamento: O manual THE WAITER & WAITRESS AND WAIT STAFF TRAINING
HANDBOOK (Arduser & Brown, 12 ed. 2005); o site HOSPITALITY-SCHOOL.COM (2014); o guia
SERVICOS DE ALIMENTACAO E BEBIDAS (Eleutério, 12 ed. 2014); e o livro RESTAURANTE —
ADMINISTRACAO E OPERACIONALIZACAO (Candido, 12 ed. 2010).

O conhecimento cientifico compde o referencial tedrico do presente estudo. Os co-
nhecimentos empiricos provém de um material compilado no decorrer dos 22 anos de expe-
riéncia académica e profissional dos autores. A sintese desses conhecimentos foi apresen-
tada a um painel de validag¢dao, formado por seis profissionais da drea da gastronomia. Por
tratar-se de um estudo exploratdrio e, principalmente, qualitativo, o nimero de avaliadores
do referido painel pode ser considerado como satisfatério, pois ndao ha na bibliografia espe-
cializada (Bressan, 2008; Marconi & Lakatos, 2011; Martins, 2009) um numero ideal de avali-
adores para compor tal painel. Tais autores pregam que, em certos casos, apenas um avalia-
dor é valido, caso seja representativo da comunidade em questdo. Considera-se que, apesar
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de tratar-se de um numero relativamente baixo, o painel é representativo, pois é composto
por pessoas que possuem vasta experiéncia profissional sobre o tema do estudo, em restau-
rante nacionais e internacionais, alguns deles estrelados pelo Guia Michelin.

Ao final da exposicao dos resultados criou-se uma tabela contendo uma sintese dos
tipos de servigos gastrondmicos, obtidos através da literatura especializada, adicionados de
consideracdes e aspectos empiricos de ordem pessoal e profissional dos autores, obtidos
através da logica operacional, no decorrer da atuacdo mercadoldgica e académica de ambos.
Essa metodologia é ousada, pois propdem a unido do lado empirico e do cientifico, afim de
ampliar o conhecimento existente. Em um segundo estudo, uma pesquisa de campo ha de
ser aplicada a fim de demonstrar como os conceitos tedricos estdao sendo abordados pelo
mercado gastronémico brasileiro.

3 REFERENCIAL TEORICO

Os servicos em gastronomia devem priorizar o conforto e conveniéncia do cliente, de-
vendo ser eficiente e estar em sintonia com o esperado pelo consumidor final. Historicamente
os tipos de servicos de nominados de a francesa, a inglesa e a russa “eram nomes correspon-
dentes a estilos de servico completo e individual” (Martinage & Martinage, p. 120, 2013). Com
o passar do tempo, e com a estabilizacdo e unificacdo da Europa, esses estilos foram se com-
binando. Quando migraram para o continente americano, essas combinacdes ocorreram de
forma ainda mais elevada, dando origem ao servico a americana (Martinage & Martinage,
2013). Faz-se necessario o esclarecimento dos principais aspectos relacionados aos quatro
principais servicos completos individuais da gastronomia e suas variagdes, assim como as dis-
crepancias entre as diferentes teorias e, portanto, onde o referencial tedrico peca em padro-
nizar a execugao dos servigos.

3.1 Servico a Francesa ou Servi¢o a Diplomata

O recorte temporal escolhido por esse estudo, estabelece o ponto inicial de observa-
¢do como o reinado de Luiz XIV, onde o servi¢o a Francesa atingiu seu apice. O Servico a Fran-
cesa é uma continuacao de uma cerimodnia realizada pela familia real francesa do século XVII,
intitulada como o grand couvert, na qual a realeza o utilizava, inicialmente, somente em oca-
sides especiais e para seus jantares em publico, devido aos seus altos custos (Lang, 1995).
Posteriormente Luiz XVI realizou o grand couvert diariamente em todas os seus jantares, pon-
tualmente as 22:00 (Chateau de Versailles, 2016), padronizando alguns dos aspectos do ser-
vico, hoje, intitulado a francesa.

Esse tipo de servigo, dentro dos padrdes estabelecidos historicamente, ndo é mais uti-
lizado. Ele teve o auge de sua amplia¢do e refinamento por volta de 1690 e seus uUltimos anos
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se deram por volta de 1830, onde fora substituido pelo servico a russa (Lang, 1995). Tradicio-
nalmente, uma refeicdo servida a francesa era dividida em trés partes: “o primeiro servico
cobria o menu desde as sopas até os assados, incluindo os hors d’ouvre e entradas; o segundo,
dos assados|...] e vegetais, até os pratos doces; e o terceiro, consistia das pastelarias, petit
four, doces, gelados e frutas. A ordem do menu dependia do numero de entradas; o nimero
de pratos servidos no primeiro servico tinha que ser igual aqueles do segundo servico. Os
pratos do primeiro servico eram dispostos a mesa (em pratos quentes ou sob cobertura, caso
necessario) antes da chegada dos convidados”, enquanto os demais pratos eram colocados
no lugar dos anteriores, e cada convidado se servia a seu gosto, assim que os pratos eram
dispostos na mesa, sendo os pratos trocados rapidamente, a cada 15 minutos (Lang, p. 967,
1995). Quando uma parte do servico era finalizada pelos comensais, “esses se levantavam e
deixavam a mesa, enquanto essa era limpa preparada para o proximo servico” (CIA, p. 39,
2013).

Além dos aos altos custos para se realizar uma refeicdo dentro desses parametros,
esse tipo de servico caiu em desuso devido ao seu alto nivel de ostentacdo e extravagancia
em detrimento ao conforto e satisfacdo dos convidados (Payne-Palacio & Theis, 2009). Pois,
esses ultimos ndo conseguiam satisfazer seus apetites e muito menos apreciar os pratos prin-
cipais ainda quentes, haja vista que as op¢Oes eram vastas e o tempo para o aproveitamento
cada prato era curto, para que pudessem ser servidos o maior numero de pratos em uma
Unica refeicdo (LANG, 1995). Esse servico foi ampliando, modificando e adaptando-se com o
passar do tempo em diversos locais, dando a ele algumas caracteristicas contemporaneas re-
conhecidas nos dias de hoje, como por exemplo, e principalmente, a finalizacdo ou servico de
algumas preparac¢des ao lado da mesa com o guéridon ou “carrinho de flambar”. No entanto,
vale relembrar que o servigo a francesa tradicional ainda permanece vivo, ainda que em pou-
cas ocasioes, nas embaixadas francesas ao redor do mundo e no Palacio Presidencial da
Franca (Martinage & Martinage, 2013).

Esse tipo de servigo, tem como principal caracteristica dois aspectos: o uso do guéri-
don e, por consequéncia, a finalizagdo ou até mesmo a preparac¢ao de alguns itens ao lado
cliente, atos esses realizados pelo “chef de rang (chefe de praga), que é assistido por um
commis ou talvez commis debarasseur (debarass significa para limpar ou tirar); e, em um se-
gundo momento, a apresenta¢dao da comida ao cliente onde esse mesmo se serve, pela es-
querda (Candido, 2010; Eleutério, 2014; Dahmer & Kahl, 2001; Martinage & Martinage, 2013).
No entanto, alguns autores (Payne-Palacio & Theis, 2009; CIA, 2013; Arduser & Brown; 2005)
nem sequer mencionam por qual lado o servico deve ser realizado, causando assim uma pos-
sivel falta de padronizacdo desse tipo de servigo.

Além de preparar a comida, o chef de rang a emprata e coloca as guarni¢des. Pratos
aquecidos sao utilizados para comida quente. O prato preparado é, em seguida, entregue aos
commis, que o apresenta para o convidado” (Kotschevar & Luciani, p. 111, 2007). O bom
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senso estabelece quais pratos sdo preparados previamente, pois “apenas os alimentos que
podem ser cozinhados, montados ou concluidos em um tempo razoavelmente curto sdo pre-
parados na frente dos convidados. Especialidades tipicas que podem ser servidas no estilo
francés sao La Salade C'esar (salada Caesar), Le Tournedos au Poivre (filé ao molho de pi-
menta), e Les Crepes Suzette (crepes em molho de laranja) ” (Dahmer & Kahl, p. 19, 2001).

Essa peca auxiliar é, tradicionalmente, uma pequena mesa redonda, e adaptada ao
servico de mesa. Geralmente, “ela é equipada com um réchaud (elemento aquecedor) e um
grande domo de prata ou cloche para cobrir a comida” (CIA, p. 40, 2013). O guéridon deve
conter todos as ferramentas necessarias para a preparacao, finalizacdo e o servico dos ali-
mentos ao cliente, podendo ser usado para preparar e servir desde saladas, desossar peixes
ou trinchar carnes. A variacdo mais comum desse tipo de servico é a utilizacdo de travessas
ao invés do guéridon. Nesse caso, “a comida é preparada totalmente ou parcialmente na co-
zinha, colocada em travessas e carregada até o saldo de jantar pelo garcom. A travessa é en-
tdo colocada em cima do guéridon ou mesa aquecedora e empratada” o garcom apresenta a
travessa ao cliente e esse mesmo se serve (CIA, p. 40, 2013).

As tarefas e técnicas mais comumente vistas a serem desempenhadas pelo chefe de
praca sdo: Toss and Mixing (saltear e misturar); Plate Presentation and Sauces (emprata-
mento e molhos); Deboning and Carving (desossar e trinchar); e Flambéing (flambar) (Kots-
chevar & Luciani, p. 113, 2007). Contemporaneamente, o uso do guéridon tem sido limitado
a um servico a francesa tido como exclusivamente formal e tradicional (CIA, 2013), pois re-
guer mais tempo de servico e habilidade da brigada de trabalho, sendo assim fica comercial-
mente viavel trazer os alimentos prontos da cozinha a mesa (Candido, 2010).

3.2 Servigo a Russa ou Servico a Inglesa Indireto

Foi o principe e embaixador (entre os anos de 1810 e 1812) da Russia na Franga, Ale-
xander Borisovich Kurakin, durante o segundo império russo, quem introduziu as primeiras
modificagdes ao servigo francés até chegar ao ponto desse novo servigo ser denominado de
a Russa, pela alta sociedade francesa (Lang, 1995). A partir de entdo, ele se espalhou pelo
mundo, principalmente devido a sua populariza¢cdo através do chef francés e criador de di-
versos classicos da culindria francesa. Urbain Dubois, o qual introduziu o servigo a Russa nos
lares da classe média francesa (Lang, 1995). Ele definiu o novo estilo de servico como menos
formal e menos ostentador. Seu objetivo era fazer com que os convidados, ao oposto do ser-
vico a francesa, pudessem degustar “os pratos quentes os mais quentes possiveis; ao invés
de deixar o convidado escolher dentre uma vasta gama de pratos, a ordem era estabelecida
previamente e os pratos apresentados um apds o outro” (Lang, p. 968, 1995). Luxo e extrava-
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gancia foram substituidos por conveniéncia e praticidade, tendo em vista o conforto e como-
didade. No entanto, a apresentacdo e aparéncia da comida continuaram a ter grande impor-
tancia.

O servico a Russa é semelhante ao servico francés em muitos aspectos, sendo gran-
demente modificado no decorrer dos anos até se tornar um estilo de servico distinto. E um
tipo de servico muito formal e elegante, e é dado consideravel atencdo pessoal ao convidado.
E considerado o estilo de servico mais popular e é usado na maioria dos melhores restauran-
tes e hotéis do mundo. Devido a sua relativa simplicidade em comparacdo ao servico francés,
o substituiu a um grau elevado. Ainda assim, ele emprega o uso e o ajuste de mesa pratica-
mente idénticos a configuracdo do servigo francés (Lang, 1995; CIA, 2013; Payne-Palacio &
Theis, 2009; Martinage & Martinage, 2013; Dahmer & Kahl, 2001; Kotschevar & Luciani,
2007).

As duas principais diferencas sdo que apenas uma pessoa é necessaria para realizar o
servico e que a comida é totalmente preparada na cozinha. A comida, entdo, é disposta em
bandejas de prata, levada ao saldo pela brigada de trabalho e é transposta no prato do con-
vidado pelo proprio servidor (anfitrido, maitre, garcom, etc.). As preparacdes ja estao finali-
zadas quando saem da cozinha, sendo o uso do guéridon opcional e somente para finalizacGes
e aquecimento dos pratos (Martinage & Martinage, 2013). E um tipo de servico menos traba-
Ihoso, requer um nivel de experiéncia e conhecimento menos elevados do que o servico fran-
cés, sendo assim, também é mais rapido e menos custoso. Também requer menos espaco, é
bem adaptado para o servico de grandes grupos que irdo desfrutar de mesma refeicdo, e
ainda pode ser muito elegante. Ainda assim, os comensais, como no servico francés, sentem
que eles estdao recebendo um servigo personalizado, devido a maneira como sdo servidos
(Lang, 1995; CIA, 2013; Payne-Palacio & Theis, 2009; Martinage & Martinage, 2013; Dahmer
& Kahl, 2001; Kotschevar & Luciani, 2007).

Este servico é baseado em um principio basico: tudo deve ser executado em um mi-
nimo de tempo, de modo que o prato é apresentado rapidamente, sem alterar o seu sabor.
Es convidados sao divididos em grupos de 8, 10 ou 12 pessoas, onde cada um desses grupos
é atendido por um maitre d’hétel (palavra francesa que significa “mestre”, conhecido popu-
larmente no Brasil simplesmente como maitre). Antes de dar inicio ao servico, ja é estabele-
cido qual convidado de cada grupo sera servido primeiro, e os demais sdo servidos em sentido
hordrio a partir do primeiro (Lang, 1995).

Para servir, o maitre traz os pratos de comida da cozinha para a sala de jantar e apre-
senta-los para os convidados a mesa. Logo apds, coloca-se a travessa “ante de cada hdspede,
do lado esquerdo. Em seguida, de pé a esquerda de cada convidado e segurando o prato de
comida na mao esquerda, o maitre mostra a cada convidado a comida e usando uma grande
colher e um garfo na mao direita, porciona a parte desejada no prato do convidado” (Dahmer
& Kahl, p. 21, 2001). Alguns autores (CIA, 2013; Arduser & Brown, 2005), confundem e/ou
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nao mencionam por qual lado deve-se fazer o servigo, causando confusao entre os tipos de
execugao.

Seguindo a linha tida como correta, as “por¢des de alimentos sdo levantadas a partir
da travessa de servico pela mao direita do maitre, colocando uma colher grande com a taca
para cima debaixo de uma porcdo e um garfo é colocado em cima para manté-la no lugar.
Uma colher é usada para servir legumes e muitos outros itens” (Kotschevar & Luciani, p. 116,
2007). O servigo continua em sentido hordrio ao redor da mesa e, em seguida, retorna a co-
mida restante para a cozinha, e o vinho é servido na mesma ordem, como os pratos, porém a
primeira dose é servida ao anfitrido (Lang, 1995). O uso do guéridon no servico a russa tam-
bém é comum desde que a comida ja venha preparada da cozinha, ndo sendo finalizada a
mesa, sendo somente transposta ao prato do convidado (CIA, 2013).

3.3 Servico a Inglesa (tradicional)

O servico a inglesa, também conhecido como “servigco de anfitrido” (Arduser & Brown,
2005), provem dos tradicionais lares da aristocracia britdanica, onde “o chefe da casa agia
como o ‘trinchador’ e servia as por¢des a familia e convidados com a assisténcia de emprega-
dos domésticos” (Martinage & Martinage, p. 123, 2013). Posteriormente, esse tipo de servico
foi comercialmente estendido aos clubes de campo do Reino Unido (CIA, 2013). O servico a
inglesa, € menos formal, menos trabalhoso e, consequentemente, menos custoso, e conside-
ravelmente mais rapido. E um estilo de servico mais intimo e pessoal, com relacdes mais pro-
ximas as demonstracdes de hospitalidade genuina, remetendo as imagens familiares e aos
lares britanicos. Por essa razao, tem uma graciosidade desejavel com grupos mais intimos,
podendo ser usado ocasionalmente para um jantar especial servido em uma sala de jantar
privada de um restaurante (CIA, 2013; Martinage & Martinage, 2013). Assim como o servigo
a russa, toda a comida é preparada na cozinha e trazida ao saldao de jantar somente para ser
disposta e servida aos convidados/clientes (CIA, 2013; Martinage & Martinage, 2013; Dahmer
& Kahl, 2001; Kotschevar & Luciani, 2007).

O anfitrido, em ocasides particulares representado pelo chefe da casa, serve a comida
proveniente de travessas, tigelas e/ou vasilhas que sdo trazidas da cozinha e dispostas na
ponta da mesa onde ele esta sentado (CIA, 2013; Martinage & Martinage, 2013; Dahmer &
Kahl, 2001; Kotschevar & Luciani, 2007). Tradicionalmente, ele trincha, desossa, fileta ou por-
ciona qualquer que seja o prato principal, colocando-os nos pratos individuais juntamente
com as guarni¢des e assim que o prato esta completo o prdprio anfitrido serve cada individuo,
colocando o prato a frente do convidado. Alternativamente, o anfitrido apenas trincha o prato
principal e coloca a por¢ao no prato, passando, em seguida, o prato a pessoa a sua esquerda
(geralmente a segunda pessoa na hierarquia da casa), e essa serve as guarnigdes e entrega o
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prato ao convidado de honra e aos demais convidados, sendo que o prdprio anfitrido estabe-
lece a ordem devido a importancia dos convidados ou da ocasido (Martinage & Martinage,
2013; Dahmer & Kahl, 2001; Kotschevar & Luciani, 2007). Em outra opc¢do de servico, menos
formal e mais contemporanea, o anfitrido passa o prato para a pessoa mais préxima de sua
posicdo, e essa pessoa passa o0 prato para o convidado ao lado, e assim sucessivamente, até
gue os pratos cheguem a todos os convidados (CIA, 2013).

3.4 Servico a inglesa direto

O servico a inglesa (tradicional) ndo é viavel comercialmente. Porém, esse tipo ser ser-
vico dada as corretas adaptacdes e variacoes € Util, comercialmente, em eventos ou em res-
taurantes reservados para grupos privados, onde, apds a comida ser trazida da cozinha, uma
parte da brigada de servico serve os pratos e os demais servidores levam, apresentam e dis-
tribuem os respectivos pratos aos convidados. Em restaurantes, as técnicas do servico a in-
glesa sdo adaptadas a uma execucao mais formal, possuindo algumas varia¢des (Martinage &
Martinage, 2013) para que seja executado em um restaurante em um dia de opera¢ao normal
e ndo somente em eventos ou jantares privados. Nesse caso, essa variacdo é denominada de
a inglesa direto, e caracteriza-se, principalmente por dois aspectos. Primeiramente, a comida
ja vem totalmente preparada e montada em recipientes adequados da cozinha, ndo reque-
rendo nenhuma finalizacdo no saldo de jantar, a frente do cliente. Em segundo lugar, o gar-
com apresenta o recipiente com o alimento do lado esquerdo do cliente, e usando os talheres
de servico (colher em baixo e garfo em cima, ambos virados para cima, em forma de pinca)
serve uma porc¢ao do alimento diretamente no prato do cliente (Martinage & Martinage,
2013). Porém, alguns autores preconizam que a comida deve ser servida pelo lado direito ”
(Arduser & Brown, 2005), causando discrepancia nos conceitos e desentendimento entre cli-
ente e servidor.

3.5 Servigo a Americana ou Servico Empratado

O servigco a Americana (visto como uma juncdo dos trés servigos vistos anteriormente)
€ considerado o estilo menos formal, menos custoso e mais eficiente dentre os vistos anteri-
ormente, retendo ainda um certo nivel de elegancia (CIA, 2013). Talvez seja hoje o tipo de
servico mais popular no mundo da restauragao e, portanto, possui diversas nomenclaturas e
variagcdes, sendo chamado de o servico simples, empratado ou servico ao prato, executivo e,
ainda, A l'assiete (Candido, 2010; Lang, 1995; Dahmer & Kahl, 2001; Martinage & Martinage,
2013; CIA, 2013; Kotschevar & Luciani, 2007). Porém, todos compartilham uma caracteristica
basica. Essencialmente, todas as prepara¢des sao porcionadas e montadas em pratos indivi-
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duais na cozinha, somente entdo sdo levadas e apresentadas aos comensais (CIA, 2013; Dah-
mer & Kahl, 2001; Kotschevar & Luciani, 2007; Lang, 1995; Martinage & Martinage, 2013).
Devido ao fato dos alimentos serem preparados, montados e decorados na cozinha pelo chef
ou “sob a supervisdo de chefs profissionais, a comida quando chega ao convidado pode ser
muito atraente [...] Muitos chefs acolhem o servico americano, porque lhes da a oportunidade
de mostrar a sua criatividade, organizando itens alimentares individuais de uma forma que é
visualmente atraente” (Kotschevar & Luciani, p. 116, 2007).

Esse tipo de servico foi adaptado as necessidades dos Estados Unidos em otimizar cus-
tos, ser eficiente, permitindo uma alta taxa de rotatividade de mesas servidas e alto volume
de vendas (CIA, 2013). Outras vantagens do servico a americana é que esse pode ser facil-
mente modificado para atender as diversas situa¢Ges e necessidades, assim, podendo ser va-
riado para se adequar ao servico do café da manha, almoco ou jantar (Kotschevar & Luciani,
2007).

Apesar de alguns autores (Payne-Palacio & Theis, 2009) ndo determinarem a ordem
do servico, a regra geral é que o servidor se aproxime do comensal pela direta, com o prato
preparado na cozinha, sobre seu braco esquerdo, colocando o prato com a mao direita na
frente do comensal (CIA, 2013; Dahmer & Kahl, 2001). Adicionalmente, fomentando ainda
mais o desentendimento, Kotschevar & Luciani (2007) apresentam o servico pela esquerda
do cliente, sem justifica-lo. Martinage & Martinage (2013) preconizam que a execuc¢ao desse
estilo de servigco deve priorizar, diferente dos demais, a mdo predominante do servidor, no
intuito de facilitar e agilizar o servico. Os autores supracitados, declaram que a “violagdo”
dessa regra é permitida, e até bem-vinda, caso o com o servidor seja canhoto. Isso permite
que o servidor carregue dois ou até trés pratos com o brago de uso menos habitual e sirva-os
com a mao predominante, garantido a coloca¢ao do prato na frente do comensal com mais
agilidade, seguranca e precisao (Martinage & Martinage, 2013).

4 RESULTADOS

Haja vista que o servico a inglesa tradicional ndo é vidvel comercialmente e o presente
estudo foca na restauracao comercial, esse servico fica relegado a ocasides familiares e pri-
vadas e, portanto, ndo é contemplado nos resultados finais, assim como o servi¢co a russa.
Portanto, comercialmente estabelece-se os quatro servigos classicos como a francesa, a in-
glesa direto (sendo o indireto apenas uma variacao desse, utilizando-se o guéridon) e o ser-
vico empratado. Essa pesquisa propde criar uma tentativa de um didlogo entre dois sujeitos
distintos: um, da perspectiva do referencial tedrico, e outro da ética empirica dos autores
(profissional e académica) do presente estudo, buscando sintetizar, simplificar e padronizar
as definicdes sobre a tipologia de servicos em restauracao (quadro 02). Essa sintese foi tes-

Rev. Bras. Pesg. Tur. Sdo Paulo, 10(3), pp. 550-573, set./dez. 2016. 6>



Krause, R.W.; Bahls, A.A.D.S.M.
Servigos classicos na restauragdo comercial: proposta de padronizagdo e esclarecimentos para
futuras pesquisas

tada parcialmente por um pequeno painel de avaliadores, visando validar, validar parcial-
mente ou refutar os resultados propostos. Esse painel é composto por seis avaliadores, trés
chefs e trés hostesses (“anfitrids”, em traducdo literal — nome dado as pessoas que recebem
o cliente e ajudam no fluxo do servico), todos eles possuem experiéncia nacional e internaci-
onal em restaurantes de servico completo, alguns desses estrelados pelo guia Michelin.

Essa proposta, tem como premissa bdsica que todas as regras para realizacdo do ser-
vico tém em vista a prioridade para pessoas destras e visam sempre a facilitacdo do uso dos
utensilios e da operacdo dos servicos. Nunca se deve cruzar a frente do cliente na execugao
do servico, devendo assim determinar-se quais os lados pelos quais se fardo os servicos de
pratos e bebidas ao cliente, bem como a retirada de pratos e utensilios da mesa. Os resultados
do painel de validagdo encontram-se no quadro 01.

Quadro 01 — Resultados do painel de validagao

Servico a francesa Servigo a inglesa direto Servico empratado
Avaliador 01 Valido integralmente Valido integralmente Valido integralmente
Avaliador 02 Valido parcialmente Valido integralmente Valido integralmente
Avaliador 03 Valido parcialmente Valido integralmente Valido integralmente
Avaliador 04 Invalido Valido integralmente Valido integralmente
Avaliador 05 Invalido Vilido integralmente Vilido integralmente
Avaliador 06 Invalido Vilido integralmente Vilido integralmente

Fonte: autores (2016)

A Unica discordancia entre o proposto pelo estudo e a avaliacdo do painel de validagdo
diz respeito ao servico a francesa. No entanto, o painel ndo discorda da metodologia proposta
para padronizar e simplificar o servigo, apenas ressalva que esse tipo de servico, especial-
mente com o uso do guéridon, “esta em desuso, [...] € desconfortavel para o cliente [e] muito
confuso de executar, tanto para o comensal quanto para o garcgom” (Autores, 2016). Procu-
rou-se padronizar e simplificar, também a nomenclatura desses servigos, optando-se pela no-
menclatura de servigo a francesa ao invés de servico a diplomata, pois nesse ultimo requer
uma hierarquia e formalidade que nao sdo utilizados comercialmente. Optou-se por inglesa
indireto, em detrimento do servigo a russa, pois os termos direto e indireto facilitam o enten-
dimento e a padronizacdao da nomenclatura. A Unica diferenciagdo reside no fato de que no
servico (denominado também de suite) direto os alimentos ja vém prontos da cozinha e vao
direto ao prato do cliente. Enquanto que no servigo indireto, os alimentos providos da cozinha
requerem alguma finalizagdo (geralmente usando-se o guéridon) na frente do cliente antes
de ir ao prato (figura 01).
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Figura 01 — Fluxo dos servigos classicos em restauragao
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Fonte: autores (2016)

Optou-se pela nomenclatura de Servico Empratado ao invés de a americana, pro-
pondo a padronizacdo da nomenclatura, relacionando-a sua caracteristica essencial (a comida
vinda da cozinha ja porcionada no prato do cliente). PropGem-se, desvincular a nomenclatura
do servico do pais, pois esse tipo de servico (ao contrario do servico a francesa e inglesa) nao
foi inventado nos Estados Unidos da América. Ademais, esse tipo de servico &, também, co-
mumente utilizado na Italia e Franga, em diversos tipos estabelecimentos da drea gastrono-
mica, desde restaurantes bdsicos que servem o chamado aqui no Brasil de “prato feito”, até
restaurantes da alta gastronomia como o D.0.M do chef Alex Atala, em Sdo Paulo. Inclusive,
em diversos meios nos E.U.A esse tipo de servico é conhecido e chamado como platter service
(“empratado”, em uma traducdo livre).

Servigo a francesa — atualmente, o servigo a francesa tradicional (com o uso do guéridon para
preparo e finalizacdo de alimentos) esta relegado a salGes de festas formais e a poucos e ex-
clusivos restaurantes de alto padrdo (Arduser & Brown, 2005), pois requer um alto nivel de
sofisticacdo e preparo da brigada de servico. Além disso, “geralmente requer um capitao para
assentar os convidados e tomar nota dos pedidos, um sommelier para auxiliar na selegao e
no servigo dos vinhos, um garcom de frente e de fundo para preparar e servir a comida, e um
commis para trazer a 4gua e o pao” (CIA, p. 39, 2013), assim como para desfazer, limpar e
refazer a mesa. O servico a francesa tradicional, por ser bastante formal, conta com necessi-
dade de uma brigada experiente na sua execuc¢do e comercialmente é pouco utilizado por ser
demorado e nio deixar o cliente a vontade. E um servigo que, por priorizar a hierarquia na
sua sequéncia, é bastante usado em almocos e jantares de autoridades, principalmente entre
chefes de estado, dai ser conhecido também, como servico diplomata.

Base para execugdo: no Brasil o servigo a francesa é realizado com os alimentos produzidos
na cozinha, ja porcionados e colocados em um guéridon (somente para manté-los aquecidos)
ou em uma travessa. Sao usados o garfo e colher para a transposi¢ao dos alimentos ao prato
do comensal. Esses utensilios sdo dispostos na ponta da travessa, com os cabos voltados para
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fora. A travessa é conduzida pelo garcom, apoiada na mao esquerda do mesmo, sobre um
guardanapo de servico, até o cliente. Para servir o cliente o garcom aproxima-se pelo lado
esquerdo do mesmo, leva a travessa até proximo ao prato do cliente sem encostar-se a mesa
nem no prato. Nesta posi¢ao os talheres para o servigo, que se encontram na travessa, devem
ter sido arrumados para que seus cabos fiquem voltados ao cliente. Este pegard os talheres e
com eles fard a transposicao dos alimentos da travessa para o seu prato (figura 02). Caracte-
risticas complementares: o servigo a francesa é executado com um garcom para 6 a, no ma-
ximo, 8 clientes, iniciando os servicos sempre pelas autoridades hierarquicamente superiores
ou convidados e terminando pelo anfitrido. No caso de ndo haver hierarquia por autoridade,
inicia-se sempre pelas mulheres convidadas ou por idade, seguindo-se dos homens da mesma
forma. E sempre interessante verificar-se o protocolo onde estardo relacionadas as classes
hierdrquicas. A Iégica da execug¢do: este servico é idealizado para as pessoas destras, portanto
priorizando a grande parte da populacdo. Portanto, o servico é feito pelo lado esquerdo do
cliente porque é a forma do mesmo ter a mao direita mais longe da travessa e, portanto, mais
livre para fazer os movimentos necessarios a transposicdo dos alimentos. A mdo esquerda
fica comprometida e com movimentos limitados devido a proximidade com a travessa, ser-
vindo apenas para apoio a mao direita, essa livre. Caso isto fosse feito no lado direito, a mai-
oria dos clientes teriam muitas dificuldades de executar a operacdo da forma prevista.

Figura 02 - Visualiza¢do esquematica do servigo a francesa

Travessa contendo os alimentos ja por- Sendo feito o servico pela

cionados e os talheres de servigo (co- esquerda, o cliente fica com

Iher e garfo em forma de pinga) para o sua mio direita livre para a

cliente fazer a transposicdo dos ali- execucdo dos movimentos

mentos para seu prato. A categoria do
servico esta em ndo se encostar a tra-
vessa nem na mesa nem no prato do
cliente

Garcom Cliente

Fonte: Autores (2016)

Servico a inglesa direto — é uma variacao simplificada do servico a francesa visto anterior-
mente, sé que, neste caso, quem faz a transposicao do alimento da travessa para o prato do
cliente é o garcom. O indireto caracteriza-se, simplesmente pelo uso do guéridon somente
para finalizagdo, e nada de preparo, de alguns alimentos. Base para execug¢do: os alimentos
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sdo dispostos em uma travessa ja porcionados, na cozinha, ou sendo porcionados pelo gar-
com antes de executar o servico. Algumas vezes o porcionamento sé é feito apds a apresen-
tacdo do prato ao cliente como forma de preservar a decoracdo realizada pela cozinha. Pelo
lado esquerdo do cliente, o garcom aproxima a travessa, com os alimentos ja porcionados, do
prato do cliente. Utilizando-se dos talheres de servigo na mao direita, em forma de “pinga”,
o garcom realiza entdo a transferéncia do alimento para o prato do cliente (figura 03).

Caracteristicas complementares: este servico tem como pardmetro, a capacidade de um
maitre/garcom atender até 6 a 8 clientes com o auxilio de um ou dois commis. A travessa
pode, inicialmente, ser apresentada ao cliente, pelo lado direito, para que o mesmo verifique
se estd de acordo com o pedido. E, também, o momento de se mostrar ao cliente a travessa
decorada. Apds sua aprovacao é que o garcom se dirige ao lado esquerdo do cliente e da inicio
ao servico. O garcom, quando transfere os alimentos da travessa para o prato do cliente, deve
ter o cuidado de fazer sua disposicao de forma harmonica e com um bom visual. Normal-
mente, a forma de fazer esta arrumacdo é combinada junto com o maitre e o chef, conside-
rando destacar, além do visual, as caracteristicas préoprias do preparo. A destreza no uso dos
talheres de servico na forma de “pin¢a” sdo um dos pontos mais importantes na qualidade
deste servico. A Iégica da execugdo: no caso do servico a inglesa direto, o ponto de referéncia
para determinacdo do lado de execucdo do servico é o garcom (pois esse é quem serve a
comida), e ndo mais o cliente. Isto tem por base o critério que, sendo o garcom destro, ele
usara os talheres de servico na forma de “pinga” na mao direita e, que a mesma, fique entre
a travessa e o prato. Esta é a maneira de se fazer a transposicdo com o menor esforgo. Se
fosse realizada pelo lado direito, um garcom destro, ficaria com a travessa entre a sua mao
direita (com os talheres de servico em “pin¢a”) e o prato do cliente, dificultando enorme-
mente a execugao do servigo. O uso dos talheres em forma de “pinga”, permite que com a
variacdo da forma de segura-los, se faga a transposicao de pegas porcionadas, de guarni¢des
(inclusive de massas de fio, como macarrao e espaguete), do molho e de outros como um
guardanapo.
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Figura 03 - Forma esquematica de representar o servigo a Inglesa Direto

Os alimentos devem ser dispostos

A mdo do garcom se- pelo garcom, de forma harmonica

gura o garfo e a colher dentro do prato do cliente, se-

“w .- ”
na forma de “pinca”, guindo critérios técnicos e os passa-

dos pelo Chef e/ou maitre

O cliente ndo tem participagao
O / neste servigo, devendo somente po-
sicionar-se de forma a facilitar o ser-

vigo do gargom

que fica imediata-
mente entre a travessa
e o prato do cliente

Fonte: Autores (2016)

Servigo Empratado — sera feita aqui, uma simplificacdo da nomenclatura, considerando que
este servico terd como ponto referencial, a colocagdo para o cliente do prato ja servido. Desta
maneira, poderdo estar enquadrados como servico empratado, as seguintes denominacgdes:
A l'assiette — (em traducado livre “ao prato”) que é o servico de pratos empratados na cozinha,
com grande preocupacdo na forma estética; A italiana — equivalente ao /‘assiette, porém um
pouco mais simples, mas ainda retende certo nivel de refinamento, na sua apresentagao,
usado principalmente com massas e risotos; Executivo ou Prato Feito — nome dado no Brasil
ao servico a l'assiette executado de maneira ainda mais simples, consistindo em um servico
onde é colocada, na cozinha, uma grande quantidade de alimentos em um prato, sem preo-
cupagado excessiva com a apresentagao do mesmo. Base para execu¢@o: sao diversas as pos-
sibilidades, como ja visto anteriormente, mas o ponto de referéncia é que o prato, sera colo-
cado para o cliente ja montado; o garcom pega o prato ja servido com a mao direita e, pela
direita do cliente coloca-o a sua frente (figura 04). Reafirmando, todos estes servigos tém
como ponto comum, o fato dos pratos serem colocados aos clientes ja servidos, variando,
basicamente, na forma de sua apresentagdao, mais ou menos requintada e, no local onde os
preparos sao montados no prato. Estes locais, com base no que foi visto, podem ser a cozinha,
um guéridon, uma mesa ou um aparador de apoio.
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Figura 04 - Visualizagdo esquematica do servigo de prato individual

O cliente nao participa
2 2 O gargom coloca o

deste servico, devendo .
¢ prato na frente do cli-

somente posicionar-se de .
ente, respeitando o

centro do espago e o
logotipo, se houver, na

forma a facilitar os movi-
mentos do gargom

parte superior e per-
pendicular a borda da
mesa

Fonte: autores (2016)

Caracteristicas complementares: No servico de prato individual, caso exista prato de mesa no
mise-en-place basico, este serd retirado de forma simultanea pelo lado esquerdo, enquanto
o prato servido é colocado pela direita (é o chamado péndulo). E uma excecdo, pois os pratos
de mesa sdo sempre retirados pelo lado direito. A ldgica da execugdo: para o garcom destro,
a Unica forma possivel de, com a mdo direita, colocar naturalmente o prato diante do cliente,
é fazendo isto pela direita do mesmo. No caso de trazer trés pratos, serve inicialmente o que
esta trazendo na mdo direita, na sequéncia pega, outro que esta na mdo esquerda, serve e
repete a operagao.

Variagdo: uma sofisticacdo desse tipo de servico pode ser denominada a la cloche. No caso
de o prato estar coberto com um cloche (um utensilio de cobertura de pratos), apods ter sido
colocado o prato para o cliente, o gargom levanta um pouco o mesmo, o desvira (devendo
fazer isto ainda sobre o prato), e jd com a boca para cima retira-o da mesa. Essa operagao é
feita para evitar que a dgua de condensag¢do no cloche molhe a toalha ou o cliente. Ainda no
caso do uso de cloche, recomenda-se que o gargom traga somente um, sendo que, excepcio-
nalmente, para se adequar ao volume de atendimentos, pode-se trazer dois, um na mao di-
reita e outro na mao esquerda. Este servico quando utilizando cloche, pode ser feito com
simultaneidade para todos os clientes de uma mesa. Para isto devem ser trazidos todos os
pratos dos clientes de uma mesa até um apoio préximo a mesma e utilizado um nimero de
garcons igual ao numero de clientes (normalmente nestes casos utilizam-se commis e, se ne-
cessario, garcons de outras pracas). Cada um pegara um prato com cloche, se aproximard do
cliente pelo seu lado direito e, ao comando do maitre, todos colocardo de forma simultanea
o prato na frente dos clientes. Com outro sinal do maitre, todos retirardao, também de forma
simultanea, os cloches.
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Quadro 02 - Padronizagdo simples da tipologia classica dos servigos em restauragdo

futuras pesquisas

Principais caracteristicas

Direita ou esquerda

A légica da execugdo

Variagoes

Servico a
Francesa

1. A comida ja vem pronta da cozinha, dis-

posta e porcionada em seu recipiente
adequado

. A transferéncia da comida ao prato é

feita pelo préprio cliente

O recipiente com o ali-
mento é apresentado ao
cliente pelo lado es-
querdo

Pela esquerda. Dessa forma, o cliente fica com os
movimentos da mao esquerda limitados, servindo
essa apenas de apoio. A mao direta direita fica livre,
para agir como mao dominante na transposi¢do dos
alimentos ao prato

Pode-se usar o guéridon para
preparacao e finalizagdo de al-
guns pratos (sendo denominado
de a francesa tradicional)

Servigo a in-
glesa direto

. A comida ja vem pronta da cozinha, dis-

posta e porcionada em seu recipiente
adequado

. A transferéncia da comida ao prato é

feita pelo maitre/garcom

O recipiente com o ali-
mento é apresentado ao
cliente pelo lado es-
querdo

Pela esquerda. Dessa forma, o servidor fica com os
movimentos da mao esquerda limitados, servindo
essa apenas de apoio para a travessa. A mao direta
direita fica livre, para agir como mao dominante na
transposicdo dos alimentos ao prato

Pode-se usar o guéridon para fi-
naliza¢do e aquecimento de al-
guns pratos (sendo denominado
de ainglesa indireto)

Servico Em-
pratado

. A comida ja vem da cozinha disposta no

prato do cliente, trazida pelo servidor

. O servidor coloca o prato na frente do

cliente

O prato com o alimento
é colocado na frente do
comensal pelo seu lado
direito. O servidor usa
sua mao direita para tal

Pela direita, se posicionando atras do cliente, sem

cruzar sua frente. Dessa forma, o servidor usa sua

mao predominante (direita) e o comensal recebe o
prato, também, do seu lado predominante

Pode se usar o cloche, para co-
brir o prato, refinar o servico,
causando expectativa e surpresa
(chamado de servigo a la cloche)

Fonte: autores (2016)
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esse estudo trata de uma andlise exploratéria e tedrica da tipologia cldssica dos servi-
cos e, consequentemente, como em qualquer pesquisa cientifica, carece de aprofundamento.
Portanto, a proposta realizada aqui € um inicio da discussdo e da pesquisa cientifica sobre o
tema proposto. Em um primeiro passo para esse aprofundamento, deve-se estender o painel
de validagao a mais profissionais e académicos da gastronomia, buscando validar ou refutar
as propostas aqui presentes e/ou modifica-las de acordo com os dados empiricos de uma
futura pesquisa. Deve-se, também, averiguar mercadologicamente a execucdo dos tipos de
servicos completos. Em uma futura pesquisa de campo com os principais empreendimentos
do género, buscar-se-a revelar como esses servicos estdao sendo empregado atualmente, pro-
curando, dessa forma, a validacao dessa proposta por diversos empreendedores.

Adotando o significado do consumo de servicos a partir da natureza (ordinaria/extra-
ordindria) da experiéncia vivida pelo consumidor, os resultados aqui obtidos visam a experi-
éncia extraordinaria em gastronomia. Esse significado “enfatiza a participacdo do consumidor
na producdo de experiéncias de consumo em restaurantes, pois é ele que ird interpretar os
servicos disponibilizados pelo mercado, embora o sistema de oferta proposto pelas empresas
influencie a sua interpretacdo sobre os produtos e servicos consumidos” (Barbosa, p. 84,
2006). Sendo assim, procura-se com esse estudo sintonizar cliente e empreendedor.

O processo de padronizacdo visando a qualidade é lento e gradual. Portanto, para que
isso ocorra pode-se utilizar o processo chamado de recuperacdo de servicos, o qual “é defi-
nido como as atitudes tomadas por uma empresa quando ocorrem falhas no processo de
prestacdo de servigos [...] sistematizar as atividades de recuperag¢ao é o caminho encontrado
pelas organizagdes que conhecem seus processos e sabem que, pelas caracteristicas que exis-
tem nos sistemas de prestagao de servico, falhas irdo ocorrer e que é necessario estar a frente
destes acontecimentos para atuar de forma a nao perder a confianga do cliente” (Slack et al.,
1996 apud Oliveira, p. 26, 2002). Isso visa, em principio, a adequacdo da brigada de trabalho
as sugestoes de padronizagdes expostas nesse estudo e em outros futuros. O que se percebe
na restauracdo é uma falta de padronizacao e o consequente desentendimento entre servidor
e servido. Os autores desse presente estudo preconizam que o foco desse tipo de servico
deve ser sempre o cliente. Portanto, afim de padronizar a execugao desse tipo de servico,
deve-se sempre executa-lo pela direta do cliente e o servidor deve colocar o prato na frente
do mesmo com a mao direita, posicionando-se atras dele. Os servidores canhotos devem se
adequar a essa regra e nao o oposto, cabendo ao empreendedor treinar e adequar a brigada
de trabalho a essa padronizagao.

Sob a dtica do presente estudo, o campo de pesquisa que mais carece de aprofunda-
mento é o ato do mise en place. Um estudo sobre esse tema, sob a mesma dtica do presente,
faz-se necessario para complementar a padronizacdo dos servicos classicos. Pois, sem o mise

Rev. Bras. Pesg. Tur. Sdo Paulo, 10(3), pp. 550-573, set./dez. 2016. =70



e Krause, R.W.; Bahls, A.A.D.S.M.
V=

—

RPTU R) Servigos classicos na restauragdo comercial: proposta de padronizagdo e esclarecimentos para futuras
— pesquisas

em place, a prestagdo desses servigos permanece inacabada. Consequentemente, em um ter-
ceiro momento, pode-se criar um modelo/fluxograma da operag¢do completa com carater
pratico e aplicavel, tendo o modelo de recuperacao de servicos, pois esse “é, em geral, repre-
sentado por modelos constituidos de etapas que mostram os passos a serem seguidos no
caso de uma falha” (Oliveira, p. 28, 2002). No entanto, “a comparacdo com os modelos apre-
sentados na literatura revelou que ndo existe nenhum modelo que se ajuste aos modelos
obtidos para [...] restaurante a la carte” (Tinoco, 2006). Faz-se necessario entdo a criacdo ou
adaptacdo de um modelo especifico para a avaliacdo da qualidade dos servigos gastron6micos
em estabelecimentos de servico completo que utilizem a tipologia classica de servicos ao cli-
ente.

Espera-se que o presente estudo tenha elucidado algumas duvidas comumente per-
cebidas na restauracdo em gastronomia, sintetizando o conhecimento cientifico ao empirico
e validando esse através de um painel avaliador, visando a melhora da qualidade da experi-
éncia gastrondmica. As propostas elencadas aqui, visam abrir a discussao e pesquisa sobre o
tema e apontar os futuros campos de pesquisa, e ndo as findar somente a esse estudo.
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