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RESUMO

SANTOS, Denise Missel dos. Formacio, técnica e qualidade em servicos de restaurante:
a FOIL e a exceléncia no saber servir. 2012. 39 paginas. Trabalho de conclusdo de curso
apresentado ao curso de Administracdo como requisito parcial para a obtencdo do grau de
bacharel em Administracdo. Faculdade Antonio Meneghetti. Curso de Administragao,
Recanto Maestro-Restinga Séca/RS, 2012.

A problematica da exceléncia na qualidade em servicos no setor de
restaurante foi investigada sob a perspectiva da visao FOIL a respeito da
formacdo humana e técnica. FOIL significa “Formagdo ontopsicologica
Interdisciplinar Lideristica” e ¢ voltada para formagdo, consultoria e cursos na
area empresarial. Segundo esta visdo todo homem possui um projeto e este
projeto deve ser desenvolvido e atuado na historia, sendo o trabalho um dos
meios para realiza-lo e desenvolve-lo. Sob este ponto de vista, o trabalho e a
prestacao de servigos torna-se uma ocasidao onde desenvolver, aplicar e investir a
propria inteligéncia e potencial. A pesquisa foi de cunho qualitativo e foram
entrevistados dois Chefs (um italiano e um letdo) e um manager da area de
restaurantes (brasileiro). As perguntas foram sobre temas da formacdo, da
técnica ¢ da qualidade em servigos, além do comportamento e elementos
requisitados em profissionais da area. A respeito da revisdo e dos dados
coletados percebemos que a técnica ¢ uma base indispensavel para o
desenvolvimento deste tipo de trabalho, e que a formacdo ¢ um trabalho
continuo que pode envolver também outros profissionais e as proprias empresas
deste ramo. Neste campo a qualidade, além de metas ou conceitos rigidos, se
trata principalmente de um modo de visdo em relagdo ao proprio ser humano.
Além disso, percebemos que a metodologia FOIL, com seus conceitos de saber
servir, forma mentis e life long learning, favorece uma formacgdo profissional de
exceléncia pois se trata de uma metodologia que forma a personalidade da
pessoa enquanto profissional voltado para atingir seus objetivos e alcangar a
propria realizagdo ou exceléncia de si mesmo.

Palavras-chave: Formagdo FOIL. Técnica. Qualidade. Servicos de restaurante.






ABSTRACT

SANTOS, Denise Mlssel dos. Formacgao, técnica e qualidade em servigcos de restaurante:
a FOIL e a exceléncia no saber servir. 2012. 39 paginas. Trabalho de conclusdo de curso
apresentado ao curso de Administracdo como requisito parcial para a obtencdo do grau de
bacharel em Administracdo. Faculdade Antonio Meneghetti. Curso de Administragao,
Recanto Maestro-Restinga Séca/RS, 2012.

The problem of excellence in the restaurant services sector was
investigated from the perspective of FOIL about the human and technical
training. FOIL  means  objectively  "Interdisciplinary, leadership,
Ontopsychological Training " and is focused on training, consulting and
business courses in the area. According to FOIL every man has a project that
should be developed and acted in history. The work is a means to realize it and
develop it. From this point of view, the work and services becomes an occasion
where people can develop, implement and invest their intelligence and potential.
The research was qualitative and two chefs (one Italian and one Polish and a
manager of restaurants (Brazilian) were interviewed. The questions were about
training, technique and quality in services, in addition to the required elements
and behavior of professionals. Regarding the review of the data collected and
realized that the technique is an indispensable basis for the development of this
kind of work, that training is a continuous work that may also involve other
professionals and the companies. About quality, more than rigid concepts, it’s
related about human being. Also, realize that the FOIL method, with its concepts
of knowing serve, so forma mentis and lifelong learning, promotes vocational
training excellence because it is a methodology that forms the personality of the
person as a professional face to reach their goals and achieve the actual
achievement or excellence of themselves.

Keywords: Training FOIL. Technique. Quality. Restaurant services.
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1 INTRODUCAO

O Brasil nos ultimos anos tem apresentado um crescimento econdmico consideravel,
porém, no momento, se mostra necessario também um crescimento em qualidade de vida, de
educacdo, de estilo e personalidade brasileira. (EXAME, 2012). Elementos que, embora
aparecam em segundo plano, futuramente podem se tornar base para uma ampliagdo ainda
maior da economia. Entre todos os itens que influenciam diretamente essa “base” se encontra
a gastronomia, produgdo alimenticia, restaurantes e servigos (SOBRAL, 2012). Analisando-se
do ponto de vista do “individuo brasileiro” estes sdo uma ponta exposta dos seus mais
arraigados costumes, desejos, estilos, relacionamentos, posicionamentos consigo € com a
sociedade.

A tematica do presente trabalho nasce apds o estagio da autora no restaurante do
Relais Chateaux “Il Pellicano”, na Italia em 2011. Desta experiéncia, tendo observado a si
mesmo ¢ a outros profissionais brasileiros, na relagdo de trabalho com os estrangeiros, surgiu
a reflexdo de que embora os brasileiros sejam inteligentes, possuam forca e vontade de
trabalhar, no contexto mundial, acabam sendo menos competitivos. Evidencia-se isto porque
quando colocados de frente a outros povos, em determinados contextos profissionais,
especialmente a europeus e norte americanos, parecem nao possuir o conhecimento técnico e
racional equivalente. Ou seja, uma formacao técnica adequada para competir no mercado
global em relagdo a servigos, principalmente no que se refere a area de restaurantes. Embora a
experiéncia relatada tenha sido diretamente nesta area pode-se pensar que esta realidade exista
também em outros setores (MANTOVANI, 2012).

O presente trabalho tem como objetivo central pesquisar a formacgao, a técnica e a
qualidade na area de restaurantes. Trata-se de utilizar como base a visdo de alguns
profissionais da area, juntamente com a literatura existente para obter uma visualizacdo dos
principais pontos da formagdo nesta area. Utilizando também o conceito de “técnica de
personalidade” segundo a oOtica Ontopsicoldgica que significa “inteligéncia centrada na agao
especifica de servico & empresa” que permite ao jovem profissional, como relata o autor,
ganhar “a exceléncia da prépria dignidade, da sua autonomia econdmica e da sua lideranca”
(MENEGHETTI, 2009). Portanto ¢ um trabalho que coloca como base para avaliagdo desta
formacao a questdo técnica tanto reconhecida internacionalmente da area como a” técnica de
personalidade” que influencia diretamente na atitude comportamental dos profissionais

formados.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Investigar elementos da formacdo, da técnica e da qualidade em servicos de
restaurante e como a metodologia FOIL pode auxiliar para uma formagao profissional de

exceléncia.

1.2.20bjetivo Especifico

Estudar o percurso histérico que fundamenta a cultura de servigo e alta gastronomia na
atualidade.

Individuar elementos da formagdo de um profissional em servigos de restaurante no
Brasil e no exterior segundo a percep¢ao dos profissionais entrevistados.

Explicitar como o conhecimento FOIL pode favorecer sobre uma formagao

profissional de exceléncia.

1.4 JUSTIFICATIVA

A tematica escolhida tem seu interesse justificado, no fato de abordar um assunto
vivido em primeira pessoa pela autora, uma vez que essa vem realizando a sua formagdo a
mais de dois anos no Brasil. Também se justifica devido 4s necessidades do préprio mercado,
que exige cada dia profissionais mais capazes, chegando ao ponto de “importar” profissionais
do exterior enquanto ainda possuimos uma grande massa desempregada, que porém, nao
atinge o nivel de formacgao exigido.

Além disso, do ponto de vista pratico o presente trabalho, pode ser utilizado
futuramente como base para outros estudos e propostas de formacao de cursos nessas areas no
Brasil, visto que os proprios profissionais brasileiros que querem fazer uma formacao de alto
nivel procuram experiéncias e escolas no exterior, denotando que possivelmente ndo exista
tanta disponibilidade de uma formacao de alto nivel nas escolas brasileiras, e que a0 mesmo
tempo possa ja existir essa demanda. (FURTADO, SCHWAN, MORUMBI, et.al., 2008).

De modo geral, para o contexto social, este projeto traz como ideia central a questdo
da qualificacdo no meio profissional que, sem duvida, como anteriormente abordado, com o

crescimento atual do Brasil, toma grande importancia como suporte desta nova economia.
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No capitulo dois serd tratada a importancia da formac¢ao de modo geral, assim como a
técnica e a qualidade nesta area de prestacdo de servigos. A seguir sera abordada também a

visao da FOIL, seus principais conceitos assim como seu modo de formacgao para o “saber

servir’.
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2 FORMACAO E EXCELENCIA EM SERVICOS DE RESTAURANTE

Nesta pesquisa pretende-se apresentar a formacao técnica que existe no Brasil na area
de restaurantes, fazendo-se um paralelo com a formagdo europeia, para tanto, faz-se
necessario explicitar o surgimento dessa area em paises europeus; Assim como o surgimento
da alta gastronomia no Brasil; a formagdo, a técnica propriamente dita em servigos de
restaurante, assim como o conceito de qualidade; por fim serdo elencados também

fundamentos da FOIL, seu metodo e suas passagens praticas para uma formacgao de valor.

2.1 HISTORIA DOS SERVICOS E DA GASTRONOMIA NO BRASIL E NO MUNDO

Estudar alguns elementos da histéria da gastronomia no Brasil e no mundo ¢
importante neste trabalho porque por meio desta que inicia a cultura e a etiqueta dos servigos.
Antes de se falar em exceléncia dos servigos ¢ imprescindivel tratar da exceléncia da
gastronomia. Por isso, ndo se trata de esgotar as particularidades dessa historia, mas ressaltar
apenas aqueles indicadores fundamentais que auxiliam na compreensdo da formag¢dao em
servicos de restaurante.

Na Franga, a respeito do inicio da cozinha francesa registrada, pode-se citar como uma
primeira literatura formal sobre o assunto o “Le Viandier”, uma coletanea de receitas
organizadas por GuillaumeTirel (c. 1310 — 1395) , embora, saiba-se que um dos primeiros
livros de receitas reconhecidos seja atribuido a um Gourmand romano, conhecido como
Apicius. Entretanto, diversamente dos dias atuais, naquela época as receitas ndo forneciam as
quantidades exatas dos ingredientes e nem mesmo especificavam os métodos de cozimento
ou de preparo.(LE CORDON BLEU, 2011).

Além disso, sabe-se que a alta culinaria surgiu principalmente nas classes sociais mais
abastadas, como exemplo nos grandes “banquetes” italianos organizados no meio
aristocratico, burgués e clerical.(GIUSEPPE, LUISE, MATARRESE et al, 2009).

E notével que a alta gastronomia e servigos de restaurante esta sempre relacionada aos
banquetes reais ou de nobres desde a época dos egipcios. O surgimento dela se da justamente
nesses momentos em que a alimentagdo era mais do que nutricdo um momento de
convivéncia, civilidade, comemoragdo e arte, além de todo significado social, pois, como cita

Castelli:
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Chamar alguém para “comer e beber junto” sempre teve um grande significado,
independentemente de civilizagdes e de épocas.[...] Acolher alguém a mesa, em uma
simples refeicdo ou em um banquete, significa [...] um momento de pertencimento a

um grupo ou a uma comunidade (CASTELLI, 2006).

Foi a partir do séc. XVII com Luis XIV, que para as suas refeigdes seguia minuciosas
prescricdes de etiqueta, que surgiu a figura do Grand Maitre, um cargo que era sempre
ocupado por um principe de sangue. Foi também a partir dele que se iniciou o uso do garfo e
desse modo novas atitudes em relacao ao servico e a organizacao da mesa.(CASTELLI, 2006)

No mesmo contexto, constata-se que a maioria das pessoas que trabalhavam na
cozinha ndo estavam ali por op¢do, mas sim devido as circunstancias. Do mesmo modo, a
idade base para iniciar o treinamento na cozinha era de doze anos. Conta-se que muito chefes
foram literalmente retirados das ruas. Porém com sua dedicagdo e talento chegaram inclusive
a alcancar o status de “estrelas” mesmo ainda no séc. XVIII. Naquela época o aprendizado era
essencialmente pratico e o conhecimento era passado diretamente do chef para o jovem
aprendiz (LE CORDON BLEU, 2011).

Foi justamente o Chef Auguste Escoffier, produto do mesmo método de ensino, a criar
os primeiros modelos da “brigada de cozinha”. Trouxe sua experiéncia do tempo de guerra e
implantou o sistema hierarquico que existe até hoje nas pequenas ou grandes cozinhas de todo
mundo. Foi responsavel também por ser o primeiro a criar um manual de consulta rapida para
os jovens aprendizes. Nesta época e até o inicio do séc. XX era a altura do chapéu que
indicava o titulo e a fun¢do de cada integrante da equipe. (LE CORDON BLEU, 2011).

Entretanto, foi apenas anos mais tarde que surgiram as primeiras escolas formais.
Mesmo assim, foi somente a partir de 1970 que a lei francesa estabeleceu que os aprendizes
iniciariam o estagio apenas a partir dos 15 ou 16 anos, ou seja, apds terminar o ensino médio.
Atualmente, jovens ja recebem educacdo formal em que aprendem também valores morais e
principios. Assim, segundo o Le Cordon Bleu: “O tempo a mais nas escolas permite & pessoa
amadurecer intelectual e culturalmente, o que cria futuros chefs capazes de se expressar, nao
s através de sua arte, mas também com palavras.”

No Brasil, entretanto, o primeiro livro adveio apenas apds a instalagdo da imprensa em
1840, com “O cozinheiro Imperial”. Nesta obra, embora o grande niimero de receitas com
influéncias lusas e francesas, também comega a aparecer a culinaria nacional. Além disso,
reunia instrugdes das técnicas utilizadas nas receitas, assim como, etiqueta e maneiras de

servir os pratos (FREIXA e CHAVES, 2008).
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No entanto, os primeiros restaurantes foram comegar a surgir de fato em ntmero
consideravel a partir do inicio do séc. XX em Sao Paulo, com o inicio das atividades
industriais, com a intensificacdo da vida social e mudanca nos habitos da
sociedade.(FREICHA e CHAVES, 2008).

Segundo Freicha e Chaves(2008) foi em 1979 que comecaram a surgir as primeiras
cozinhas profissionais e para isso, inicialmente foram contratados chefs estrangeiros, na sua
maioria franceses como Paul Bocuse e Gaston Lenoétre. Porém, estes por sua vez, trouxeram
também representantes que acabaram por se surpreender com a exuberancia deste novo local,
tornando o Brasil seu novo lar e sendo os primeiros responsaveis por comecar a adaptar a
grande cozinha francesa, sua técnica, para pratos locais, utilizando todos os insumos desta
nova terra: mandioca, maracuja, bolo de milho, assim como seus temperos e tradigdes,
iniciando assim uma nova fase da gastronomia no Brasil.

Ainda, segundo os mesmos autores, foram eles os responsdveis por iniciar a alta
gastronomia no Brasil e trazer o Chef como figura central nos restaurantes. A formagao
técnica se iniciou assim, com apenas alguns cursos basicos para cozinheiros. Nossos

“cozinheiros nacionais” iniciaram a aprender com chefs franceses e italianos.

2.2 FORMACAOEM SERVICOS DE RESTAURANTE

Provérbio Chinés:
“Se vocé quer um ano de prosperidade, cultive trigo.
Se vocé quer dez anos de prosperidade, cultive arvores.

Se vocé quer cem anos de prosperidade, cultive pessoas.”

Para compreendermos o conceito de uma formagdo profissional de exceléncia em
servicos de restaurante ¢ fundamental refletirmos sobre a técnica necessaria para atuar nesse
campo, como se da a formacgao nesta area, e como ¢ entendida a exceléncia em servigo neste

contexto. Para tanto nos dedicamos nos itens a seguir a explicar e relacionar esses elementos.
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2.2.1 Formagao

Flores (2002) estudando a qualidade com o foco na hotelaria e no turismo propde o
problema: porque o Brasil com o potencial turistico que possui ndo o desenvolve como em
outros paises? Segundo o autor, isso se deve a falta de qualidade aos servigos oferecidos em
todos ambitos destes setores. Este raciocinio do autor, embora sendo para o turismo de modo
geral pode ser transposto para a area dos servigos de restaurantes.

A partir desse pressuposto discorre sobre as possiveis causas dessa falta de
treinamento na area de servigos, entre eles cita como causa inclusive o posicionamento das
empresas que percebem a formagdo dentro da propria empresa como um ponto fraco, visto
que ao formar os profissionais, pensam estar apenas fornecendo mao de obra mais
especializada para concorréncia ou simplesmente perdendo tempo, pois a formagao de seus
funciondrios deveria ser uma preocupacgdo somente individual e ndo corporativa.

Para Flores, um profissional formado hé dois anos, mas que ndo se reciclou, ja esta
fora do mercado. Do mesmo modo, para ele, tdo importante como a formagdo técnica no
servico a ser desenvolvido ¢ essencial a formagao sobre a postura, atitude e modo de falar do
profissional. A ponto de serem considerados determinantes no seu desempenho.

Nesse ponto, diferencia “educar”, “ensinar”, “formar” e “desenvolver”. Sendo
“educar” instigar o desenvolvimento de habilidades mentais; ‘“ensinar” transmitir
ensinamentos; “formar” passar um conjunto de conhecimentos necessarios para atuar uma
profissdo; “treinamento” exercicios e aperfeicoamento das técnicas; e finalmente,
“Desenvolver”, que significa fazer um colaborador progredir de modo adequado dentro da
organizagao.

Outro autor, que possui e traz a experiéncia dos servigos em hotelaria, Geraldo Castelli
discorre sobre o tema trazendo a pessoa como peca fundamental para um servico de
qualidade. Ressalta a0 mesmo tempo o valor e importancia da formagao técnica, que segundo
ele, com o passar do tempo se torna cada vez mais imprescindivel diante dos
aperfeigoamentos técnicos em equipamentos, instalagdes e estratégias, e revela também que
além do conhecimento técnico-cientifico faz-se indispensdvel as qualidades humanas na
formagao do profissional especializado.(2006)

Aprofundando-se ainda sobre o tema, coloca a importancia da formagdo das pessoas
para o sucesso das organizagdes como um todo e elenca os elementos basicos para um

profissional capaz de servir: “Pessoas capazes, na prestacdo de servicos, sdo aquelas que
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possuem: excelente qualificagdo pessoal, espirito de servigo, capacidade de recuperagdo e
espirito de equipe.”(CASTELLI, 2006).
Além disso, aborda o “espirito de servir” como elemento essencial para um servigo de

3

qualidade, ndo um servir “inferiorizante” mas sim um servir em sentido de utilidade e
capacidade também para os outros. Para ele, o espirito de servico ¢: “Uma atitude baseada em
certos valores, crencas, a respeito das pessoas, da vida e do trabalho, que leva uma pessoa a
servir outras de boa vontade e orgulhar-se do seu trabalho”.(CASTELLI, 2006).

Sendo entdo reconhecida a relevancia da formacao pessoal como parte da exceléncia
em servico fica-nos a questdo a este ponto, sobre quais poderiam ser os elementos objetivos
que possam consentir tal formacdo, ou a referida formacao. Talvez essa seja uma das grandes

questdes para o desenvolvimento profissional na contemporaneidade e um dos desafios deste

trabalho.

2.2.2 Técnica em servigos

A técnica, segundo o Aurélio, se trata de “a parte material ou o conjunto de processos
de uma arte; técnica cirurgica, juridica, etc. maneira, jeito ou habilidade especial de executar
ou fazer algo.” (AURELIO, 2004).

Passamos entdo a apresentar o conjunto de processos envolvidos na prestacdo de
servicos em restaurantes. Primeiramente, deve-se compreender que em um restaurante como
em qualquer empresa existe as relacdes de fornecedores, clientes, produtos, colaboradores e
etc. Entretanto neste contexto, em especial, a dindmica da prestagcdo de servigo se da com base

na relagdo entre trés atores: cliente, maitre e Chef. Como explicita Capatti:

Il paradosso dell ospitalita in um ristorante sta nell fato che il cuoco ¢ confinato
nelle cucine, che il maitre e i camerieri operano nella sala e che il cliente dipende
dalla loro armonia per trovare soddisfazione. Tutta la trattatistica del secolo scorso si
prefigge non solo dicodificar le singole resposnsabilitd, di descrevere minutamente
le rispettive mansioni, ma di facilitare la comunicazione dei treattori in causa .
Manuali destinati al personale di servizio, che traducono dal francese all’italiano i
nomi dei piatti, per migliorare il rapporto fra il cliente e il maitre e indiretamente lo
chef (p. 13).

Além desta dindmica que d4 base a todo o modo como se desenvolve o servigo
existem as caracteristicas técnicas e estruturais. Por exemplo: cada equipe, seja a da cozinha
como a do saldo possui suas proprias divisoes e hierarquia. No saldo a primeira figura ¢ a do

gerente de alimentos e bebidas. Ele é o responsédvel por planejar, supervisionar, coordenar e
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controlar as atividades na area de comidas e bebidas. Assim como todas outras normas de
higiene e organizacdo destes locais. Apds este existe o Maitre executivo que pode responder
pelo gerente em casos que houver necessidade, mas também possui suas proprias atribuigdes
como planejar, organizar e supervisionar todos os servigos etc. Abaixo deste se encontra o
Maitre do hotel, o Sommelier que € o profissional encarregado pelo servico do vinho; O chefe
de fila, responsavel por dirigir, supervisionar e controlar as atividades do pessoal do
restaurante, cuidar da mise em place e etc; o gargom que ¢ responsavel por realizar a mise em
place e execucao de todo trabalho de preparacdo e atendimento do cliente; Finalmente o

Commis, conhecido também como ‘“auxiliar” pois seu trabalho ¢ justamente auxiliar o

trabalho do gargom.(CASTELLI, 2006).

Gerente de alimentos e bebidas |

Maitre execufivo |
———————

Maitre do hotel

Sommelier

Chefe de fila

Gargom | Gargom
Commis Commis |
Aprendizes | Aprendizes |

Figura 1: Organograma funcional para restaurante de porte grande.

;.

Além desta hierarquia ¢ importante citar também que cada elemento dentro do
restaurante possui uma técnica especifica para ser servida: da dgua, ao vinho, cerveja, peixes,
frutos do mar, massas e queijos. Assim como toda uma série de caracteristicas como a musica
ambiente, o modo de recep¢ao dos clientes, a decoragdo, o modo de apresentagdo do menu e
de todos os seus detalhes em torno: 6leos e temperos especiais da regido (BECK, GIRAUDO,

PINOLI E REITANO, 2011).
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Figura 2: Cortes de queijo

A brigada de cozinha, entretanto estd sob o comando do Chef que tem como
atribui¢des planejar, dirigir e supervisionar o trabalho; determinar instrugdes para o
andamento do trabalho; cuidar da higiene e seguranga; assim como a responsabilidade por
toda organizacdo da cozinha, pedido de mercadorias, organizacdo do pessoal e etc. Apds o
Chef estd o Subchefe que pode substitui-lo quando necessario, receber e controlar
mercadorias, realizar também o fechamento da cozinha; Abaixo destes seguem entdo as
figuras de entremertier; Saucier; Rotisseur; Gard-manger; Patissier; Chef de Garde; Aboyeur e
Tournant. (CASTELLI, 2006).

Todos esses por sua vez, inseridos no contexto de saldo e cozinha que respeita também
uma ordem, disposi¢do e logica de trabalho dentro do restaurante: pontos estratégicos para os
aparadores, os pontos em que ficam a lavacao dos pratos (em geral na entrada dos gargons
para permitir maior rapidez e praticidade na cozinha). Ou seja, organizado de modo que
facilita e agiliza todos os processos e atividades na ordem em que ocorrem. (inclusive o
posicionamento dos frigoriferos, entradas e saidas, dos fogdes ao vestidrio do pessoal.)

(CASTELLI, 2006).
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2.3 EXCELENCIA EM SERVICOS

Exceléncia, segundo o Aurélio, significa qualidade de excelente; primazia. Ja
qualidade tem como significado: propriedade, atributo ou condi¢ao das coisas ou das pessoas
capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza. (AURELIO, 2004)

Apesar disso, para Paladini (2010), autor de livros voltados para gestdo, a qualidade ¢
um conceito extremamente dindmico tanto em termos de contetido como de alcance. Ou seja,
para ele, se deve haver muito cuidado em definir o que ¢ qualidade pois conceituagdes
erroneas nesse campo (gestdo) podem levar a resultados negativos. Para isso ele elabora um
série de consideragdes e conceitos que temos sobre qualidade, colocando ao mesmo tempo
uma segunda proposi¢do que permite considerar esses conceitos, mas sem torna-los absolutos
ou imutaveis, pois como ele mesmo se refere “¢ extremamente dindmico [...] apresenta
caracteristicas que implicam em dificuldades de porte consideravel para sua perfeita
definicdo.” (PALADINI, 2010, p. 25).

Ao mesmo tempo, quando falamos sobre a qualidade e colocamos em foco a
administracao ¢ impossivel deixar de citar autores como Deming, Juran e Feigenbaum, entre
outros. Sem duvida, sabemos também que o grande desenvolvimento da preocupagdo com a
qualidade ocorreu no Japao, embora o movimento tenha nascido nos Estados Unidos. Por este
motivo e pela relevancia e influéncia na histéria ndo poderiamos deixar de citar também
Ishikawa. A base da filosofia japonesa para qualidade se apoia sobre quatro pilares: “total
satisfacdo do cliente; priorizar a qualidade; melhoria continua; participagdo e
comprometimento de todos.”. Porém, como afirma Ballestero-Alvarez o “grande diferencial”
desta filosofia ¢ 0 modo como o ser humano ¢ considerado e respeitado assim como o

ambiente que o rodeia:

“Se o meio ambiente ndo for respeitado, o homem terd qualidade de vida precaria.
Se tiver uma qualidade de vida precaria ndo sera feliz. Se néo for feliz, nada valera a
pena.

No entanto, se o homem for feliz, tudo serd mais facil. Ele se interessara por seu
semelhante, participard ativamente de todas as decisdes que lhe afetem, contribuira
com id¢€ias e sugestdes, criara e produzira mais, pois a criatividade e a produtividade
sdo inerentes ao ser humano. Assim, a sociedade japonesa percebe com nitidez a
importancia e transcendéncia da educacdo, da formagdo e do treinamento e
reciclagem das pessoas.”(BALLESTERO-ALVAREZ, 2001)

Esta relacdo, entre ser humano e qualidade, fica ainda mais clara através do quadro
abaixo, também ilustrado por Ballestero-Alvarez.
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Aspecto Deming Juran Feigenbaum Crosby Ishikawa
Visao da Entender Percepcao Clientes Satisfacdo do Percepc¢ao das
qualidade perfeitamente as adequada das exigem. cliente define as necessidades do
necessidades do necessidades Espelhada nas especificagdes do mercado.
cliente. Buscar dos clientes. especificagdes produto. Satisfacao total
resultados Melhorias de todas as Cumprimento total dessas
homogéneos. efetuadas a etapas. das especificagdes. necessidades.
partir dos Processos Adequagdo dos
niveis compativeis as produtos.
alcangados exigéncias. Resultados
anteriormente. homogéneos.
Visdo do Comprometimento | Comprometim | Conscientizagdo | Comprometimento, | Valorizagao total
Ser e conscientizagao. ento com a da contribuicdo conscientizagao, do ser humano.
humano Motivagao via qualidade em individual para comunicagdo e Qualidade é
integragao. todos os o resultado final motivagdo inerente ao ser
Identidade de niveis. Total da qualidade. conseguidas por humano.
objetivos entre a envolvimento. meio de Comprometi-
empresa € o recompensas mento com a
funcionario. diversas. qualidade de vida.

Tabela 1: Visdo de qualidade, ser humano, sistema, geréncia e ferramentas, segundo alguns autores.

Em especial, tratando-se de servigos, tomando como exemplo o mercado do turismo

em geral e ramo da hotelaria, muito ligado ao setor de restaurantes, constatamos através de

Flores que atualmente este mercado se tornou um dos maiores desafios em termos de

competitividade na qualidade. Visto que os padrdes de qualidade do consumidor, em meio ao

mercado globalizado e altamente competitivo, estdo cada vez mais elevados. Segundo ele,

neste mercado qualidade significa “antecipar as necessidades [...] pensar a frente para

identificar o que encantara ou desagradara. E importante pensar que a qualidade do servigo é

o que dé vantagem competitiva e nao preco.”(FLORES, 2002).

Do mesmo modo Castelli que discorre sore a qualidade dentro do mesmo mercado,

assim como os autores ja citados ao tratar sobre exceléncia fala diretamente sobre a

importancia das pessoas e acrescenta ainda: “a exigéncia de pessoas qualificadas ¢ condi¢ao

sinequa non para garantir o nivel de servicos propostos”. (CASTELLI, 2006, p.101).
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2.4 FORMACAO EM SERVICOS E A VISAO FOIL

Neste trabalho tratamos fundamentalmente de servicos. Podemos inferir a esta altura
que se falamos de servigos estamos tratando necessariamente de pessoas. Por outro lado nosso
foco também em servigos € a exceléncia. Portanto, se tratamos sobre exceléncia em servigos,
estamos tratando sobre exceléncia em pessoas, 0 que abrange técnica e formacao diferenciada
em atitude e comportamento.

A este ponto ¢ importante citar a FOIL. A FOIL, significa “Formacao Ontopsicologica
Interdisciplinar Lideristica” e se trata de “uma sociedade privada” que nasceu em Mildo, em
2001, para satisfazer as exigéncias de formagdo e consultoria de empreendedores e aspirantes
a empreendedores sobre a direcdo e a alta administragdo empresarial além de realizar
publicacdes especializadas, eventos e congressos com validade internacional. Os principais,
pontos da FOIL sdo: “l) intuigdo racional do lider; 2) exigéncia de um servico especializado;
3) Relativismo dos sistemas bancarios e dos programas de mercado. (FOIL, 2001-2010, p.
15).

Além disso, esta considera que “a melhoria da eficiéncia em qualquer campo ¢ obtida
cultivando o potencial de cada individuo” (FOIL, 2001-2010, p. 15). Assinala ainda que foi
ela a responsavel por compreender a evolugdo e o determinismo da interioridade do homem
no ambito empresarial, formalizou-a e a propde de modo radicalmente novo. Sublinha que
trabalha essencialmente sobre uma base pratica e de pesquisa cientifica conduzida através de
trés descobertas que sao: Em Si 6ntico, monitor de deflexdo e campo semantico. A respeito do

Em Si ontico vale ressaltar sua significacao:

O Em Si Ontico esta conexo constantemente — no ato continuo de todo o conjunto, de
todo o organismico circunstancial, existéncial — com o evento vida. A intui¢do nasce
desse nucleo, que d4 o ponto de saida, d4 a tomada de contato em vantagem e em
ganho para a individuagdo in loco de agdo ou de investimento e em qualquer situagéo.
[...] Em Si ontico como inicializador da intuicdo de sucesso, se ndo se aprende a
entendé-lo, a saber o seu projeto, a colher sua identidade; caso contrario se continua a
errar da mesma forma. (MENEGHETTI, 2004. p. 39)

Além disso, este nucleo ¢ definido também como principio formal inteligente que faz
autoctise historica e nesse caso compreendendo-o como um projeto e havendo em seu
conceito a possibilidade de se realizar na historia, ¢ possivel pensar que o trabalho pode ser
visto com um dos modos de realizar este projeto na historia. Ou seja, sob esse ponto de vista,

o trabalho pode ser também uma forma de realizagao.
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Além disso, a FOIL est4 baseada sobre dois critérios: “1)Toda e qualquer conjuntura
deve ser resolvida pelo homem; 2) Intensificar uma formagdo para o homem lider”. Assim
como nos textos ja citados ela também reconhece que existe uma necessidade cada vez maior
de implemento na qualidade devido a competividade crescente do mercado globalizado, a
diferenga ¢ que para isso propde um “tipo de formagdo(f) inovadora”. Estd formagdo, ao
contrario dos texto anteriores em que era apenas citada a necessidade e quais as caracteristicas
finais necessarias ¢ descrita com pontos muito objetivos € compreensiveis para quem deseje
aprender. (FOIL, 2009, p.11)

Para ela, conjuntamente as técnicas especificas de cada setor, existe a técnica de
personalidade que consiste em “inteligéncia centrada na acdo especifica de servigo a empresa
e onde a pessoa ¢ fundamental e determinante.” Ou seja, um conjunto de atitudes e
comportamentos entendido como uma técnica que deve estar em parceria com a técnica ja
explanada anteriormente. Dentro dessa ela coloca como fundamental trés pontos: “Base
econdmica”, “liberdade legal” e “Pessoas de apoio”. O primeiro ponto discorre sobre a
importancia de aprender um oficio, ou seja: ter um diploma; saber pelo menos uma lingua
estrangeira; saber usar o computador e a internet; especializar-se em um campo de interesse e
finalmente, aprender a falar em publico. O segundo, “liberdade legal”, mostra como estar em
conformidade com a lei para poder se mover na sociedade. Por pessoas de apoio, o terceiro
ponto, destaca a importancia de possuir relagdes com pessoas chave dentro da sociedade que
possam lhe servir como garantia de um contato no caso de alguma eventualidade econdmica
ou legal: um médico, advogado, psicologo etc.(FOIL, 2007, p.42)

Entretanto, além desses conceitos, a FOIL vai ainda mais longe ao se aprofundar sobre
o conceito de “servir” e “servigo”. Colocando este termo directamente atrelado ao termo
“lider”. Para ela “O lider ¢ aquele que sabe servir”. E ainda: “Somente aquele que sabe servir
mais do que os outros pode comandar”. Portanto o conceito de servigo e de “saber servir” ¢
retratado como uma superioridade de técnica, de conhecimento e capacidade sobre

determinada situacdo. (MENEGHETTI, 2008, p. 24). De fato, para FOIL:

“Existe uma arte no saber servir. Se vocés quiserem encontrar o ponto da riqueza de
alguém, verdo que isso ¢ sempre e somente identificavel na propria pessoa, no modo
como ela sabe fazer, no modo como ama o que vende, o que produz, o modo como
faz tudo por uma dignidade propria. Sendo um verdadeiro lider, sabe servir de modo
superior.Ao Final, portanto, o Lider transcende o dinheiro, o trabalho “externo”, e
qualifica constantemente sua capacidade de servir melhor o outro. Quem sabe servir
o0 outro, de fato, ¢ superior no jogo maravilhoso da vida universal. ’(MENEGHETTI,
2009, pg. 31)
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Deste modo, esta formacgdo vai além de elencar atitudes, mas também coloca estas
atitudes como valores frente a vida, ou seja, uma forma mentis, ou modo de pensar. Ensina
ndo as regras em si, mas a logica de pensamento dentro da realidade do trabalho e da vida.
Neste mesmo sentido apresenta o conceito de Life Long Learning, que nada mais ¢ do que o
conceito de aprendizado e atualizacdo continuo, mas de um modo total, para todos os ambitos
da vida da pessoa, tornando esta atitude um habito mental inerente a pessoa em qualquer

momento de sua vida. (FOIL, 2007).
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3 METODOLOGIA

Essa pesquisa possui uma abordagem qualitativa, pois ¢ baseada em observacdes,
entrevistas e documentos. Além de ndo ser estritamente pré-configurada e possuir um aspecto
fundamentalmente interpretativo. (CRESWELL, 2007). Além disso, pode assim ser
considerada como tal, porque responde a questdes particulares e trabalha com universo dos
significados, valores e atitudes.(DESLANDES, GOMES eMINAYO, 2008).

Do mesmo modo, caracteriza-se como descritiva, pois segundo Cervo, Bervian e Da
Silva (2007, p. 61-62), “[...] observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fendmenos
(varidveis) sem manipula-los.”. Assim, objetiva refletir sobre elementos da formacdo do
individuo brasileiro na area de servigos em restaurante, através de entrevistas que evidenciem
o contexto real deste individuo dentro do setor profissional nesta area.

Os participantes sdo profissionais com experiéncia e reconhecimento na area da
gastronomia que possuem uma bagagem tedrico-pratica consistente e demonstram sua
capacidade na pratica em ambientes reconhecidos. A escolha dos participantes se deu por
preencherem os requisitos citados acima e por conveniéncia e possibilidade de contato.
Descrigdo sucinta dos entrevistados:

Entrevistado 1: Chef de origem italiana, com mais de 20 anos de experiéncia,
formacdo internacional, atualmente Chef responsdvel de um restaurante da rede Relais
Chateaux, com uma estrela Michelin, mundialmente premiado. Nesta pesquisa sera
identificado como chef italiano.

Entrevistado 2: Chef de origem Letd, com experiéncia e formagdo internacional,
atualmente Chef responsavel de um restaurante junto ao centro eco bioldgico internacional
nos arredores de Riga (Letonia). Nesta pesquisa sera identificado como chef letdo.

Entrevistado 3: Manager de origem brasileira, com experiéncia e formagao
internacional, atualmente premiado restaurantier e responsavel da rede de restaurantes Casa
di Paolo na regido da serra no Rio Grande do Sul. Nesta pesquisa serd identificado como
Manager brasileiro.

A coleta de dados foi por meio de uma entrevista semiestruturada, pois intercala
perguntas abertas e fechadas, deixando ao entrevistado a possibilidade de aprofundar, discutir
sobre sem se prender, obrigatoriamente sobre o tema perguntado.(DESLANDES, GOMES e
MINAYO, 2008). Realizada diretamente a esses profissionais de modo presencial ou por

coleta eletronica (e-mail). Como base para os itens indagados sera utilizado um questionario,
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anexado neste trabalho, relacionados sempre aos objetivos propostos e a investigacdo a

respeito das hipoteses levantadas.

3.4 PROCEDIMENTOS DE ANALISE DOS DADOS

A andlise foi feita utilizando-se os elementos pesquisados na bibliografia juntamente
com a percep¢ao dos profissionais entrevistados. Organizando-se um texto que de forma
logica e ordenada capaz de expor os principais pontos abordados e chegar a constatagdes
sobre os objetivos propostos. O método proposto para fazer a andlise desse material foi a
analise de conteudo de Bardin (1977) que inclui a andlise de trés pontos: a) pré-andlise; b)
exploracdo do material, ¢) tratamento dos resultados. Deste modo, o primeiro ponto se trata da
organizacao e escolha do material de acordo com as hipdteses e objetivos. O segundo propoe
uma transformacdo dos dados do texto, seguindo regras pré-estabelecidas, de forma a atingir
uma representagdo do contetido. O ultimo ponto, por sua vez, permite a interpretacdo através
da sintese e selecdo dos resultados. Fundamentando-se neste ultimo € possivel que a andlise
seja conduzida para utilizagdo destes resultados de forma pratica ou teorica, ou ainda, como

base para outras analises sobre o0 mesmo. (BARDIN, 1977).

3.5 PROCEDIMENTOS ETICOS

Pesquisas que envolvem seres humanos devem observar os critérios ¢éticos
estabelecidos pela Resolugdo 196/96 do Conselho Nacional de Saude. Neste item fazer
mencao ao Termo de Consentimento Livre ¢ Esclarecido (TCLE) .

O TCLE foi apresentado pelo entrevistador por e-mail ou presencialmente, e foi
ressaltado que a identidade dos participantes sera mantida em sigilo. A pesquisa somente teve
inicio apds a autorizagdo do pesquisado, mediante a apresentagdo de uma Carta de
Concordancia. Esta Carta de Concordancia sera enviada ao Comité de Etica Institucional para
aprovagao.

Essa pesquisa ndo apresenta nenhum risco grave de ‘“danos a dimensdo fisica,
psiquica, moral, intelectual, social, cultural ou espiritual do ser humano, em qualquer fase de
uma pesquisa e dela decorrente” (BRASIL, 1996). Se, por ventura, algum dos participantes
sentir-se prejudicado, podera optar por nao responder o questionario, sem nenhuma

consequéncia.
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4 A TECNICA, FORMACAO, EXCELENCIA E A METODOLOGIA FOIL EM
SERVICOS DE RESTAURANTE: O QUE DIZEM OS PROFISSIONAIS.

Uma pesquisa sobre a exceléncia em servigos de restaurante nao poderia desconsiderar
a experiéncia de profissionais formados nessa area, através da pratica e atuacdo diretamente
neste mercado. Sendo uma area que ¢ aprendida essencialmente através do proprio tirocinio
pessoal, pautada sobre a prestacao de servigos, tendo como base de seu sucesso ou insucesso o
relacionamento direto com o cliente em suas mais diversas e adversas situacdes, seria
impossivel elaborar uma pesquisa neste campo sem abordar pessoas com vivéncia real neste
area. Pois este tipo de conhecimento ainda que possa ser ensinado em alguns pontos de forma
tedrica nas escolas ¢ totalmente irreal, ou limitado se nao unido a pratica e experiéncia direta.
Fazemos esta premissa pois, apesar de toda pesquisa apresentada até agora, os dados que
seguem a seguir documentam essa realidade confirmando e ampliando de forma real os
elementos citados.

E importante sublinhar que os pesquisados embora oriundos de realidades
completamente diferentes cultural, geografica e climaticamente expde elementos em comum
que transcendem suas diferencas e apontam elementos basilares na formagao, na técnica e na
exceléncia na prestacdo de servicos em restaurantes, elementos estes que passamos a analisar.

Os dados coletados nas entrevistas permitiram explicitar elementos em comum entre
os entrevistados, através dos quais € possivel visualizar na pratica os elementos ja citados. Por
exemplo: inicialmente chama aten¢do que todos os profissionais, em algum momento,
salientam a importancia para o profissional do conhecimento técnico dos procedimentos
relativos as suas fungdes: Chef Italiano “em meus colaboradores procuro a elegdancia na
técnica e depois que tenham uma boa formagdo de base que lhes consinta compreender o que
esta acontecendo na panela”; Manager Brasileiro “Técnica na sua fungdo. Apresentagdo
pessoal dentro da sua fung¢do, personalidade, carater, ambi¢do de crescimento na sua
especialidade;[...] Observo o minimo de escolaridade, linguas, cursos especificos”; Chef
Letdo “é importante a técnica”. Ou seja, assim como todos os autores ja elencados colocam a
técnica como um elemento base para o bom desenvolvimento e desempenho no trabalho.

E interessante notar também que ao serem questionados sobre a formagdo em seu pais
os trés sublinham o mesmo ponto, embora venham de realidades completamente diferentes:
todos expde que a escola, curso ou faculdade ndo prepara estes jovens para o trabalho e que
eles ndo possuem experiéncia pratica satisfatoria quando chegam ao mercado. Apesar disso,

percebe-se a diferenca na resposta quanto aos pontos fortes e fracos na educagdo em cada
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pais: o Chef italiano deixa claro que possuindo uma grande cultura da gastronomia na Italia ¢
natural o aprendizado incorporado de modo cultural, j4 o manager brasileiro e o chef letdo
deixam evidente que a formacdo em seus paises deixa muito a desejar do ponto de vista
técnico.

Como explanado na prépria retomada histdrica sobre os servigos e a gastronomia, em
paises europeus como Franga e Italia esta cultura ja ¢ centendria, enquanto no Brasil, como
pudemos observar, iniciou fortemente apenas a partir da metade do século passado.
Reforcando ainda esta impressao ao serem indagados sobre uma escola de referéncia o chef
italiano cita uma italiana, o manager brasileiro cita uma escola brasileira, porém para os trés ¢
unanime a afirmacdo de que a melhor escola ainda ¢ a formagdo nos locais de trabalho,
continuamente. Retomando a importancia da formac¢do nos locais de trabalho como ja
explicitado por alguns autores.

Percebemos também que todos em um momento ou outro admitem que a melhor
escola neste ramo ainda € a pratica, ou seja, a experiéncia viva em contato direto e real com o
ambiente, as exigéncias e outros profissionais de sua area. Retomando também o conceito de
“saber fazer” da FOIL, isto €, a importancia do conhecimento real do oficio.

Também a literatura pesquisada aponta para o fato de que as qualidades humanas sdo
indispensaveis ao saber servir. Do mesmo modo, os trés pesquisados colocam ao lado da
técnica, valores pessoais como base importantissima para o desenvolvimento de seu trabalho.
Chef Italiano:” O valor que mais procuro é a honestidade e a vontade de aprender'‘; Manager
brasileiro: “Comprometimento, responsabilidade, formacdo (técnica e pessoal). Ambigdo de
crescer.”; Chef Letdo: “O primeiro ponto importantissimo é ndo ter medo do trabalho.
Depois o mais importante é a flexibilidade psicologica”.

Entretanto ao serem questionados acerca da formagao, ou seja, o que percebem como
um ponto fraco nos jovens profissionais que ingressam no mercado de trabalho, surgem
respostas aparentemente diferentes. Porém se melhor analisadas, verifica-se que estas
respostas estdo intimamente relacionadas: chef italiano “O que falta é o sentido de sacrificio,
visto que este trabalho requer muito trabalho, empenho e dedica¢do, sacrificando as vezes
também a familia e a vida social.”; Manager brasileiro “Falta conhecimento e saber fazer na
pratica. Sabem a teoria. Falta ser o melhor em sua drea. Falta ambi¢do.”. Chef letdo:
Segundo ele sdo muitas coisas, mas principalmente ¢ que eles nao estao interessados no
trabalho, por exemplo, ele vive a cozinha. Cozinhar para ele ¢ a vida, “faco isso 24 horas por
dia, estou sempre pensando nisso. Para mim ndo existe deixar de cozinhar por um dia, esse é

o meu maior interesse.”. Neste ponto apesar de podermos sublinhar trés diferentes itens:
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“falta sacrificio”, “falta ambi¢do” e “ndo estdo interessados em trabalhar”, podemos
perceber que o ponto que esta sendo assinalado se refere a caracteristicas de comportamento e
atitude, ou seja, forma mentis desses jovens aprendizes. A mesma forma mentis que €
ressaltada como importante e ¢ amplamente tratada pela FOIL. Talvez, fica-nos a pergunta: se
estes jovens fossem acostumados a pensar que o trabalho ¢ mais um ponto de auto-realizacao
e possibilidade de testar seu proprio projeto e potencial, sera que agiriam do mesmo modo?

Além disso, embora nem todos os entrevistados tenham experiéncia de ter entrado em
contato com profissionais que estudam através da metodologia FOIL, o Chef letdo que possui
esta experiéncia retrata que: “A primeira coisa é que sdo pessoas apaixonadas pelo que
fazem. Sdo garotos exclusivos. A paixdo muda tudo. Por exemplo: se pede para um
profissional comum limpa isto. Vocé vai ld e 70% vai estar limpo. Se pede a uma dessas
garotas (com formacdo FOIL) sabe que 99% estard limpo. E outro modo de fazer as coisas.
E depois sdo pessoas que querem alcangar algo mais.”

Podemos pensar que exista uma relacdo entre a metodologia FOIL e a vontade de
alcancar a exceléncia. Afinal, se, como dito anteriormente, o saber servir se torna
caracteristica daqueles que sdo capazes e podem fazer mais pelos outros € ndo uma tarefa
inferiorizante, quem demonstraria uma postura diferente diante das proprias tarefas, por mais
simples que fossem? Além disso, qual jovem, a partir do momento que compreende que essas
pequenas tarefas sdo necessarias para constru¢cdo de um objetivo maior, ou de uma carreira
profissional de sucesso nao se predisporia a realiza-las de modo excelente? Principalmente
levando-se em conta que segundo este ponto de vista realizar-se profissionalmente possui o
significado também de realizar-se na propria vida como um todo.

Os dados da pesquisa assinalam, como pode ser observado, a relevancia da técnica, a
importancia da experiéncia, bem como da formacao pelo trabalho no desenvolvimento do
profissionalismo no que se refere a prestacdo de servigos em restaurante, porém estes mesmos
dados nos remetem a pensar que para algarmos voo nos céus da exceléncia e da qualidade faz-
se necessario a formagdo personologica do profissional. Em ultima instancia podemos dizer
que na personalidade do profissional, estd a propria garantia da qualidade. Retorna ai a
relevancia da necessidade, do desenvolvimento de uma formacao continua (/ife long learning)
pautada por uma técnica de personalidade que consinta a formacao integral do profissional. O
proprio Chef Italiano diz: “Falamos em uma atividade onde, para a exceléncia, ndo se pode
parar nunca de aprender”. A este ponto podemos ancorar 0s N0ssos pensamentos € a nossa

pratica somente na metodologia FOIL, que a Unica que ndo apenas cita, mas demonstra
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objetivamente os elementos para essa formacao através dos pontos ja elencados: saber servir,
life long learnig e forma mentis.

O desenvolvimento da uma capacidade de inteligéncia centrada na agdo especifica de
servico a empresa e onde a pessoa ¢ fundamental e determinante, que consiste na “Técnica de
Personalidade” conceito chave e determinante para compreender porque a metodologia FOIL
torna-se essencial para alcance da exceléncia consiste justamente em entender os conceitos
chaves assinalados anteriormente. Essa visdo consente a passagem existencial que ¢
observada na seguinte forma: fazer a pessoa, profissional de servigos, compreender que estar
focado na acdo especifica de servico ao cliente, significa também desenvolver a si mesmo de
forma integral — realizacdo pessoal e profissional.

Este ¢ justamente o ponto que torna a metodologia FOIL tnica em sua abordagem. Ela
nao elenca apenas pontos importantes no servico, ela faz a pessoa, colaborador compreender
que atingir resultados e exceléncia na propria atividade pode significar atingir resultados e
exceléncia na propria vida. E os dados coletados, em especial junto aos dois entrevistados
com conhecimento FOIL permitem-nos essa certeza. A de que profissionais com este tipo de
pensamento, ou seja, forma mentis, estdo mais preparados, dispostos ao trabalho, portanto aos

sacrificios necessarios para se atingir um patamar de exceléncia.



31

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com o presente texto, ndo se conclui ou esgota o assunto tratado. Ao invés, este
trabalho € apenas um recorte historico de um momento vida de reflexdo. Esta agdo ¢ um
debrucar-se académica e intelectualmente sobre uma tematica vivida intensamente durante
este periodo de vida pessoal e profissional da autora que foi evoluindo continuamente com a
formacgdo académica. Dessa forma ndo oferecemos conclusdes as consideracdes finais que
encerram esse recorte. Finalmente dedicamos as ultimas linhas para dizer o quanto a
realizacdo deste estudo foi relevante na formacao da autora.

Neste trabalho nos propusemos como objetivo geral investigar elementos da formacao,
da técnica e da qualidade em servigos de restaurante e como a metodologia FOIL pode
auxiliar para uma formagao profissional de exceléncia. A partir da revisdo e dos dados
coletados percebemos que a técnica ¢ uma base indispensavel para o desenvolvimento deste
tipo de trabalho, que a formagdo, muito mais do que apenas um momento da vida do
profissional ¢ um trabalho continuo que pode envolver também outros profissionais e as
proprias empresas deste ramo. Neste campo a respeito da qualidade pudemos perceber que
além de metas ou conceitos rigidos, trata-se de um posicionamento frente aos problemas, seus
modos de resolu¢do, mas principal e fundamentalmente de um modo de visdo em relagdao ao
proprio ser humano que neste contexto € o principal ator, seja enquanto colaborador ou
cliente.

Como objetivos especificos nos dispusemos a estudar o percurso historico que
fundamenta a cultura de servigo e alta gastronomia na atualidade. Através dele foi possivel
perceber que este ¢ um campo muito antigo, visto que faz parte de um habito essencial do ser
humano: alimentar-se. Entretanto, mais do que isso ¢ também a maxima expressao da
civilidade, da cultura e dos costumes de determinado lugar ou época. Dentro da gastronomia e
dos servigos esconde-se desde as mais complexas relagdes sociais aos momentos de arte e
intelectualidade da sociedade humana.

Além disso, individuamos elementos da formacao de um profissional em servigos de
restaurante no Brasil e no exterior segundo a percepcao dos profissionais entrevistados.
Colocando as diferencas entre as formacgdes Italiana, Letd e brasileira. Sendo possivel
perceber que a brasileira e a letd ndo possuem uma base técnica e historica tdo desenvolvida
quanto a italiana. Porém, de acordo com os profissionais entrevistados, a melhor formacao
disponivel ainda seria aquela fornecida pelos proprio estabelecimentos comerciais, ou seja, 0s

locais de trabalho.
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Procuramos também explicitar como o conhecimento FOIL pode favorecer sobre uma
formagdo profissional de exceléncia. Para isso demonstramos inicialmente alguns conceitos
fundamentais da FOIL(forma mentis, life long learning, saber fazer e técnica de
personalidade) ¢ como eles se tornam base para mudanga de visdo do trabalho e de si
mesmos, fazendo com que a exceléncia se torne uma necessidade para o proprio profissional.
Ou seja, uma metodologia que forma a personalidade da pessoa enquanto profissional voltado
para atingir seus objetivos e alcangar a propria realizacao ou exceléncia de si mesmos.

Além disso, constatamos que todos os autores pesquisados possuem uma defini¢ao
sobre o que este profissional de exceléncia e suas caracteristicas. Porém, de fato, apenas a
FOIL formaliza objetivamente a passagem pratica, as indicagdes pontuais sobre como a
pessoa, profissional pode chegar a estes resultados seja do ponto de vista da técnica, como da
postura e atitude. Ou seja, neste ponto encontra-se o grande diferencial da FOIL em relagdo as
outras literaturas estudadas. A FOIL fornece a passagem pratica e concreta para se chegar ao
resultado de exceléncia enquanto pessoas, profissionais.

Por fim, observamos que apesar de tratarmos neste trabalho sobre a area de
restaurantes podemos extrapolar essa perspectiva. Ou seja, uma vez que essa se centra
principalmente no individuo e ndo tanto em uma éarea ou outra de aplica¢do, podemos trazer
esse modelo de compreender a exceléncia para varios outros campos de atuacdo. Visto que em
qualquer campo o ponto base para exceléncia encontra-se, de um modo ou de outro, no ser
humano. Nesse ponto podemos também compreender onde se insere a palavra
“interdisciplinaridade” que esta contida no termo FOIL. Isto ¢, “interdisciplinaridade” de

aplica¢do da metodologia em diversos campos.
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ENTREVISTA PARA CHEFS

FORMACAO GERAL

1) O que o Sr. Acredita que seja essencial para uma formacgdo de exceléncia n area da

gastronomia para alguém que quer se tornar um chef ou manager de um restaurante?

2) O que o Sr. Acredita que falta na formacao dos profissionais atuais que se candidatam

a essas vagas?

3) Do ponto de vista da formagdo dos profissionais em sua area, quais sdo 0s pontos

fortes da educagdo fornecida em seu pais? Quais sdo pontos fracos, ou “a melhorar”?

4) O Sr. Acredita que o tipo de formagdo atual deixa a desejar em algum ponto?

5) Qual a principal dificuldade que o Sr. V€ neste momento nos” recém formados” que

iniciam sua atividade profissional nesta area?
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6) Que escolas(local, instituicdo) o sr. Considera como de referencia neste ramo e

porque?

HISTORICO DO PESQUISADO

7) Qual a sua formagao neste ramo?

- familiar?Qual?

- Escolar, qual?

- Ensino Superior, qual?

- Trabalho, qual?

8) Na sua opinido, o que o Sr. Considera que lhe diferencia de outros profissionais?
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FORMACAO FOIL

9) O que o Sr. Procura, observa, analisa em seus colaboradores no que se refere a

habilidades? Formagao? Atitudes profissionais? Valores pessoais?

10) O Sr. Trabalha com formagdo de jovens direta ou indiretamente? Apenas no trabalho,

em alguma institui¢do ou em ambos?

11)  Se respondeu sim em alguma pergunta da questdo anterior: O que o Sr. Exige dos
jovens que forma? Em termos de:

-Valores?

-Técnica?

-Atitudes?

-Habilidades e conhecimentos?

12)  Quais sdo suas principais exigéncias em relagdo a eles enquanto trabalham com o Sr.?

13)  Jéateve a experiéncia de trabalhar com profissionais que tiveram como base a formacao

FOIL? Qual a sua impressao dessa experiéncia?
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14) Segundo o sr.(a) quais os principios fundamentais que ddo base a um servigo de
exceléncia e qualidade na parte da:

-equipe

-gestao

-produto

-clientes

FORMACAO PROFISSIONAL BRASILEIRO — PONTOS FORTES E FRACOS

15) O sr. Ja esteve em contato com profissionais “ndo brasileiros”? Se sim, quais as
caracteristicas enquanto profissional que lhe chamaram aten¢do? Quais suas principais

dificuldades e qualidades?

16) O Sr. Ja vivenciou alguma experiéncia de trabalho no exterior? O que mais lhe

chamou aten¢do do ponto de vista profissional e, ou técnico?

17)  Se ndo esteve em contato, o que Sr. pensa a respeito de um dia vir a trabalhar com um

estrangeiro em sua area?

18)  Qual sua visdo a respeito da formacao profissional na parte de restaurantes no Brasil?
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19)  Qual sua visdo a respeito da formagdo profissional na parte de restaurantes no

exterior?




