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RESUMO: Na modernidade o trabalhador de servigos de alimentagdo, como o gargom, €
descartado pela efetivagio do autoatendimento em ndo-lugares (Cf. AUGE, 1994;
BAUMAN, 2001), bem como a necessidade do consumidor em “ser servido” nao se
efetivar. Por outro lado, o uso desse servigo também ¢ elemento de distingao social (Cf.
BOURDIEU, 2007), assim as interagdes entre consumidores e prestadores de servigos sao
impregnadas de representagdes simbolicas que convergem diretamente para a composi¢ao
da identidade social (Cf. DUBAR, 2006) dos trabalhadores. Presume-se esta ambivaléncia
contribui para acentuar a desvalorizacao social da atividade, principalmente num pais como
o Brasil, em que ha resquicios de uma cultura colonial escravista. Este artigo baseou-se em
observagdes e em entrevistas de profundidade e semi-estruturas com garcons de
bares/botequins tradicionais/familiares das cidades de Goiania e do Rio de Janeiro. O servir
em comércios ‘“hospitaleiros” e cercados por disparidades sociais carece consideravel
esfor¢o subjetivo para administrar de emogdes. Buscou-se, de modo articulado, identificar e
analisar: as interacdes entre garcons e clientes/consumidores.
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SOCIEDADE DE SERVICOS: UMA PROBLEMATICA

As mudancas no mercado e nas relacdes de trabalho trazidas pelo processo
conhecido como “reestruturagdo produtiva” tornam-se claras. O grande desenvolvimento
econdmico gerado pela mudanga do paradigma produtivo, ocorrida a partir da segunda
metade do século XX, contribuiu com a expansao do setor de servigos. Os avangos
tecnologicos da terceira revolugdo industrial permitiram economizar for¢a de trabalho nos
setores agropecuario e industrial e aumentar significativamente a produgao correspondente
(Cf. MORALIS, 2006). No entanto, a crescente producdo e as demandas por consumo
possibilitaram a inclusao de trabalhadores para suprir necessidades relativas a ampliagao da
producdo, como o transporte, a distribui¢do, a venda e consumo de produtos, que estavam a
cargo do setor terciario ou de servigos.

O setor de servigos' € caracterizado por absorver for¢a de trabalho excedente e
excluida do mercado de trabalho e por sua heterogeneidade, sendo que esta ultima ¢
intensificada pela presenca de atividades que exigem alta qualificagdo e que desfrutam de
reconhecimento social (como o trabalho de médicos, publicitirios e consultores
financeiros) e pela presenga de atividades que exigem baixa qualificacdo e desfrutam de
pouco reconhecimento social (como o trabalho em limpeza e conservacdo, atendente,
garcom e segurancga).

Alguns autores, como Jean Lojkine (1995), defendem a sociedade de servigos, pois
acreditam que ela € provedora de empregos qualificados e autdbnomos, outros, como André
Gorz (2003) a relacionam ao aumento da informalidade e da precarizagdo. Nao ha davida
que coexistem servigcos modernos e qualificados e servigos tradicionais e precarios, em
diferentes proporg¢des, dependendo da economia de um determinado pais. Por exemplo,
segundo Morais (2006) a dinamica do mercado de trabalho engendrada no Brasil nos anos

'Os bens resultantes desse trabalho sdo definidos como imateriais e intangiveis. Caracteristicas que
os diferenciam dos bens industrializados: palpaveis e materiais.



90 caracterizou-se pela desarticulacdo da base do trabalho assalariado e pelo aumento
intensivo dos segmentos ocupacionais nao assalariados, em sua maioria nas atividades de
servigos pessoais e domiciliares, ou seja, em ocupacdes de baixa qualificacdo, baixo
rendimento ¢ com altos niveis de informalidade. Consequentemente, as mudangas no
mercado, apesar de abrangentes, ndo melhoraram a situag@o de todos os trabalhadores, pelo
contrario, a configuracao da estrutura ocupacional baseou-se no aumento das ocupagdes de
mao-de-obra semiqualificada, contrapostas aqueles empregos para profissionais
especializados — desenvolveram-se dois polos.

Sob tais circunstancias trabalhadores com pouca qualificagdo e baixa escolaridade
acomodam-se em servigos que exigem poucos requisitos e em atividades informais. De
modo geral, sdo servigos pessoais (domésticos, de beleza, hotelaria, bares e restaurantes),
aqueles que atendem a demanda individual e servigos distributivos (transporte, comércio,
armazenagem), os que atendem a demanda de empresas apOs o processo produtivo
finalizado (Cf. OLIVEIRA, 2003). Tais atividades, a despeito de sua importincia,
comumente sdo desprivilegiadas e logram pouco reconhecimento social.

André Gorz (2007) denuncia os maleficios da racionalidade economica ao
demonstrar que o tempo economizado pela inovacdo técnica possibilita o advento de
atividades de servicos mercantis de proximidade, que antes ndo eram remuneradas. Entao,
ha a perpetuacao de uma dindmica de economia de tempo na tentativa de aumentar o tempo
disponivel daqueles que logram de atributos que possibilitam tal posicdo de conforto
enquanto outros realizam atividades proprias a servigais, sem status € sem remuneracao
descente. Gorz admite que muitas vezes um servico ¢ requisitado ndo somente por utilidade
econOmica, mas para proporcionar prazer a uma pessoa em particular em ser servida. Deste
modo, declara sua percep¢ao sobre o retrocesso social, pois “(...) para uma parte a0 menos
dos prestadores de servigo, trata-se, dessa vez, de submissdo ¢ de dependéncia pessoal
frente aqueles ou aquelas que se fazem servir. Renasce hoje o que a industrializagdo, depois
da segunda guerra mundial abolira: uma classe servil” (GORZ, 2003, p. 18).

Apesar do setor de servigos ser bastante expressivo na economia ¢ no mercado de
trabalho brasileiro, ainda ¢ pouco compreendido na sociologia do trabalho, cujas
preocupacdes versam, principalmente, sobre o setor produtivo e buscam analisar
prioritariamente a organizacdo do trabalho; pois, o foco esta na producido,
consequentemente, durante muitos anos, os socidlogos em geral, e principalmente os
socidlogos do trabalho se organizaram em torno do vié€s produtivista. E majoritariamente as
pesquisas realizadas sobre o setor de servicos na literatura cientifica brasileira sao
quantitativas, na fronteira com a economia e, em geral, procuram mapear o setor.

IDENTIDADE E EMOCAO EM SERVICOS DE ALIMENTACAO

Na modernidade muitas vezes os servigqs de alimentacao, como o de servidores de
mesa, sdo realizados em ndo-lugares (Cf. AUGE, 1994; BAUMAN, 2001), ou seja, lugares



preenchidos por estranhos, onde ndo ha incentivos para que ocorram trocas identitarias e
para o estabelecimento de individuos ja que ¢ um local de passagem, como hotéis,
shopping-centers, lojas de conveniéncia, galerias, aecroportos, dentre outros. Somado a isso
existem servicos de alimentacdo e também outros que sdao efetivados através do
autoatendimento, descartando nao s6 o trabalhador de servi¢os, mas também a necessidade
do "ser servido". Presume-se que o trabalho de servidores de mesa, corre risco de
desvalorizagdo e possiveis estratégias de descentralizagdo de identidade ocupacional no
processo de constitui¢do da identidade social® (Cf. DUBAR, 2006). Vera Telles (2006), por
exemplo, ao ter em vista os efeitos das mudangas do trabalho chama a atencdo para o
deslocamento de referéncias para ressituar o trabalho no mundo social. A caracteristica de
trabalho imaterial desse tipo de servigo, ou seja, a ndo produgio de bens?®, também contribui
para a desvalorizagdo de suas atividades, bem como o estigma negativo da realizagdo de um
trabalho que demanda esforco fisico e geralmente realizado em momentos de lazer dos
consumidores.

Além disso, a literatura critica promovida por Arlie Hochschild dentncia a
expropriagdo do trabalho emocional (1983) realizado em servigos que envolvem relagdes
verticalizadas e intera¢des face a face. O trabalho emocional consiste na administra¢ao de
emocdes e sentimentos tendo em vista o ideal da interacdo social e os procedimentos
gerencialmente incorporados de padrdes de apresentacao facial e corporal (Cf. BONELLI,
2003). A construgdo deste conceito, como também do conceito de feeling rules, baseia-se
na perspectiva teorica-metodologica do Interacionaismo Simbolico, com uma atencdo
especial a Erving Goffman. Uma das preocupacdes dos interacionaistas foi definir situagdo,
portanto era necessario circunscrever os limites do que poderia ou ndo ser considerado
como uma situacdo. Segundo Nunes (2005), uma maneira encontrada para defini-la foi a
caracterizacao desta "pelo enquadramento de tipos de conduta socialmente reconhecidos a
posicdes ou atribui¢des funcionais, num processo interativo". Aparentemente tal caminho
para resolver o problema da defini¢ao de situagcdo pode ser confundido com a definicao de
situagdo fornecida pelos teodricos culturalistas, que enfatizam os papéis e o status social,
contudo Nunes acrescenta:

’Em sua teoria sociologica da identidade, Claude Dubar (2006) reflete sobre a crise das identidades
a partir de trés campos da vida social: a familia e o género (identidades sexuadas), trabalho
(identidades profissionais) e politico-religiosas (identidades simbolicas). Nesta concepgao as formas
identitarias tratam da relagdo entre identidade coletiva e identidade pessoal, da relagdo Nos-Eu, o
que conduz a uma dinadmica historica de identidades pessoais. De um lado, a identidade pode ser
para outrem ou para si; de outro lado a identidade esta associada as relagdes sociais e trajetorias de
vida, o que origina um esquema conceitual que agrupa quatro tipos ideais de formas identitarias:
biografica para outrem (cultural), relacional para outrem (estatutaria), relacional para si (Si proprio
reflexivo) e biografica para si (Si narrativo). A forma identitaria biografica para outrem compreende
a pertenca a um grupo, de uma cultura herdada; a forma identitaria relacional para outrem esta
associada a um sistema estabelecido e hierarquizado e a individuos socializados que desempenham
papéis dentro deste sistema; a forma identitaria relacional para si decorre da consciéncia reflexiva e
¢ o modo como se deseja ser visto pelos “outros significantes”. Finalmente, a forma biografica para
si relaciona-se a necessidade de ser reconhecido pelos outros significantes e pelos “outros
generalizados”, sdo a “histoéria que cada um conta de si proprio sobre aquilo que é.

*Ndo ha um consenso na literatura a respeito da distingdo pronunciada entre servigos e produgéo.
Ruy Braga, por exemplo, inspirado na orientacdo marxista, sustenta que servico ¢ um tipo de
producdo, € uma forma imaterial de “produtividade” (BRAGA, 2006).



trata-se de uma concep¢ao mais dindmica, que ressalta o processo de constru¢ao dos papéis,
tendo em vista as atitudes e o desempenho em situagdes interativas. A situagdo ¢ vista como
manipulavel pelos agentes, por meio de estratégias de representagdo e condugdo da
aparéncia; os individuos e grupos t€m um papel ativo na construgao de suas personalidades
e posi¢des de status. (NUNES, 2005, p. 46).

Com aporte nesta perspectiva tedrico-metodoldgica e nas consideragdes de
Hochschild, evidencia-se a atuagdo de servidores de mesa a partir de um roteiro a ser
seguido nas relagdes com clientes que pode ser adotado voluntariamente ou for¢adamente
como estratégias de trabalho que refor¢am ou sdo reaciondrias em relacdo as interagdes
com clientes. J4 a expropriagdo do trabalho emocional refere-se a coacdo exercida pelos
administradores sobre os trabalhadores de servicos interativos para que estes omitam e
encorajam determinados emocdes e sentimentos, visando um bom atendimento e o bem
estar do cliente. As emocgdes sdo expropriadas do trabalhador com a finalidade de produzir
lucro. Em estabelecimentos de fast food at¢ mesmo o didlogo entre atendente e consumidor
sdo guiados por frases feitas pela administragdo (scripts). A partir de uma pesquisa
empirica em um estabelecimento de fast food de Goiania e inspirado nesta perspectiva
Nunes (2009) destaca problemas de autenticidade e identificacdo decorrentes das
indeterminacdes entre “agir normalmente” e o “agir manipulando emog¢des”. Hochschild
(1983) levanta algumas questdes para problematizar a relagdo entre sentimento verdadeiro e
fingimento:

Quando as regras de como sentir ¢ de como expressar sdo estabelecidas pela
administra¢do, quando os trabalhadores tém direitos mais fracos de cortesia do que os
clientes, quando agir superficialmente e profundamente sdo formas de labor para ser
vendida, e quando a capacidade privada para a empatia e cordialidade sdo colocadas para
0s Usos corporativos, o que acontece com a forma como uma pessoa se relaciona com seus
sentimentos ou sua aparéncia? Quando a cordialidade excitada torna-se um instrumento de
trabalho em servico, o que uma pessoa aprende sobre si mesma de seus sentimentos? E
quando um trabalhador abandona seu work smile, que tipo de vinculo permanece entre seu
sorriso € o seu self? (nossa tradugdo. HOCHSCHILD, 1983, p. 89-90).

Por sua vez, Erickson (2004) depois de realizar um estudo de caso em um
restaurante de suburbio na cidade Minneapolis nos Estados Unidos desafia essa literatura ao
posicionar-se contra os efeitos alienantes da utilizagdo instrumental da emogao no trabalho.
A emocao ¢ entendida como estratégia psicologica utilizada em beneficio proprio seja em
negociacdes identitarias ou no desenvolvimento de roteiros. Erickson detecta diferencas
cruciais de género quanto ao modo de lidar com o trabalho emocional. Mulheres
majoritariamente adotam a estratégia do investimento: aproveitam o uso da emogdo e se
envolvem de fato com o cliente; neste caso as relacdes exigidas para além da troca dao



sentido ao trabalho e o trabalho emocional ¢ fonte de prazer. Ha certa quebra de papéis de
servidores e consumidores, dando maior igualdade na troca. Na estratégia do
distanciamento, adotada majoritariamente por homens, ha o distanciamento emocional nas
trocas de servico, portanto as praticas do trabalho e as adotas pelo self auténtico sao
dispares. Contrariamente ao investimento, o trabalho ndo ¢ elemento identitario, assim na
auséncia do cliente o trabalhador desloca-se para seu self orignial.

Entretanto a expropriagdo do trabalho emocional ¢ um fendmeno sutil, podendo ser
facilmente confundido com identificagdo espontanea, segundo a visao de Hochschild, pois
“Quanto mais profundo o lago, mais se faz trabalho emocional e menos consciente se ¢
disso.” (HOCHSCHILD, 1983, p. 359-60). Em sua andlise Erickson privilegia a “troca
espontanea em encontros de servicos e baseia-se na obra de Leidner Fast Food, Fast
Talk (1993), que estudou como trabalhadores modificam espontaneamente scripts para
adaptar as demandas dos clientes” (2004, p. 551). Contudo, o empoderamento do
trabalhador ¢ relativo, porque ele estd sob uma cultura de trabalho®, e possui no¢des sobre
como melhor atender o cliente, sobre a melhor maneira de representar a empresa, ou o
comportamento certo, que sdo orientadas pelos administradores e funcionarios que
trabalham no local a mais tempo, bem como pelas demandas de clientes por um bom
tratamento. Ou seja, percebe-se em algumas situagdes de servicos de alimentacdo certa
preponderancia de uma cultura do trabalho orientada nao por protocolos, mas, por praticas
de consumo especificas que privilegiam a qualidade da interacdo. Neste sentido, deve-se
atentar para as relacdes estabelecidas entre consumidores e prestadores de servigos, pois,
sdo impregnadas de representagdo simbolicas que convergem diretamente para a
composi¢do da identidade social dos trabalhadores.

OBJETIVOS E METODOLOGIA

Este artigo analisa sociologicamente o servigo de garcons de botequins e bares
tradicionais/familiares das cidades de Goiania (GO) e do Rio de Janeiro (RJ). De modo
articulado, buscou-se identificar e analisar nesse tipo de estabelecimento: as interagdes
entre garcons e clientes/consumidores. Estabelecimentos tradicionais e familiares s@o
caracterizados: pelo tempo que estd no mercado; reputagdo; presenga do proprietario no
estabelecimento; local informal e pessoal; de sociabilidade e intera¢do, assim como a
presenca de frequentadores assiduos.

Os dados da pesquisa compdem-se de informagdes coletadas por meio de
observagdo e de entrevistas de profundidade e semi-estruturadas. As entrevistas s6 foram
realizadas apds o assentimento de cada informante em relacdo ao termo de compromisso
exigido pelo Comité de Etica e os nomes utilizados dos informantes so ficticios. A escolha

‘Cultura do trabalho refere-se as “ideologias e praticas com que os trabalhadores demarcam, de
modo relativamente autdnomo, a esfera de agdo do trabalho” ( BENSON Apud ERICKSON, 2004,
p. 550).



para a amostra foi relativamente intencional, baseada nas hipdteses de pesquisa € no
referencial teorico, o que Flick (2004) denomina amostragem tedrica e seguiu o modelo de
tipo conveniéncia, ou “bola de neve” (REA; PARKER, p. 241, 2000). A escolha de
estabelecimentos considerou: cadernos especializados de veiculos de comunicagao; historia
¢ caracterizacao do estabelecimento; indicacdo de moradores da cidade e observagdes nos
estabelecimentos. Foram realizadas dezessete entrevistas: treze com gargons, sendo que
oito em Goiania e cinco no Rio de Janeiro. Com proprietarios de estabelecimentos foram
realizadas quatro, trés em Goiania ¢ uma no Rio de Janeiro, também houveram entrevistas
informais com donos de estabelecimentos e conversas com frequentadores. Esses dados
auxiiliaram no conhecimento e escolha dos estabelecimentos. Simultaneo a realizagao das
entrevistas foi possivel observar a organizacdo do trabalho, as relagdes estabelecidas e
algumas nuangas de cada estabelecimento, além de conversas informais, mais naturais e
abertas. Para os procedimentos de analise de dados qualitativos foi utilizado o aplicativo de
analise Atlas.ti.

O SERVICO DE MESA

O trabalho dos garcons esta descrito na Classificacdo Brasileira de Ocupagdes
(CBO) como uma atividade que ocupa-se com o atendiemento de clientes, recepcionando-
os e lhes servindo comida e bebidas em locais de entreterimento como bares, restaurantes e
clubes ou em hotéis, hospitais e eventos. Também possuem outras atribuigdes como cuidar
da limpeza do establecimento, conferir e controlar os materiais de trabalho, as bebidas e os
alimentos e controlar listas de espera. Podem também cuidar do preparo de alimentos e
bebidas, realizando servigos de vinho. Portanto, percebemos que as atividades de garcom
podem variar de acordo com o tipo de estabelecimento, pois ele pode realizar atividades
simples ou complexas (que vao desde a limpeza até atividades que exigem mais
qualificagdo, como ser responsavel pelo servico de vinho ou bebidas requintadas). Outras
descrigdes de ocupacdes sdo encontradas na CBO, como a de cumim e maitre, sendo que
ambas podem ser encontradas nos bares. O cumim auxilia o gracom, € responsavel por
carregar os utensilios de cozinha e assume cuidados de limpeza com a mesa; ja o maitre ¢
responsavel pela supervisdo do bar, coordenar a rotina de trabalho, treinar funcionarios e
coordenar equipes de trabalho, e avaliar o servigo dos funcionarios, ou seja, ¢ responsavel
por atividades mais administrativas, além disso,0s maitres sdo evocados para solucionar
situagoes conflitantes com clientes.

Nos estabelecimentos tradicionais e familiares observados na pesquisa empirica
pdde-se verificar cinco momentos tipicos nesta atividade: 1) montagem do saldo; 2) divisao
das pragas; 3) atendimento dos clientes e 4) desmontagem do saldo e 5) divisao das taxas de
servigo (10%) e gorjetas. No entanto, estes momentos podem variar de acordo com cada
estabelecimento, como por exemplo a divisdo das pragas. O espago do bar ¢ dividido em
pracas, cada garcom fica responsavel por atender os clientes daquele espaco. Em alguns
lugares as pragas sao repartidas e fixadas para cada gar¢om; este procedimento ¢ mais
comum nos bares tradiconais, pois os clientes que desejam ser atendidos por um



determinado gragom ja sabem onde sentar. No entanto, em bares “da moda” algumas pracas
podem atrair mais pessoas que outras, por estarem proximas ao playground ou da mesa de
comidas, por exemplo; portanto ¢ necessario dividi-las continuamente. As pragas s@o
sorteadas e a organizagdo dos dias de folga ndo sao mediadas pelos patroes; sao efetivadas
pelos proprios gargons; e em alguns estabelecimentnos hd um maitre para coordenar esta
atividade. O sorteio de pracas entre os garcons pode ser entendido como uma maneira de
evitar que uns gargons ganhe mais que os outros, caso eles fiquem responsaveis por uma
praca mais rentavel. Isso faz sentido em estabelecimentos onde a tava de servico (10%
sobre o valor da conta) ¢ individual e ndo global, ou seja, o total da venda nao ¢ socializado
igualmente, mas ¢ direcionado individualmente segundo o consumo da praca. Contudo, ha
estabelecimentos que a divisdo de pragas visa incrementar as relagdes estabelecidas entre
garcons e clientes, como afirma Joaquim, dono de um empreendimento familiar de Goiania,
quando indagado sobre a politica do seu bar:

Estao sempre na mesma area, por enquanto. Cada um fica na sua area. Agora daqui a alguns
dias n6s vamos fazer uma mudanca, vamos fazer um remanejamento. Por causa do cliente
que senta sempre na mesma area conhecer todos os gargons. Entdo o cliente que tad numa
mesma area, tem sempre o mesmo garcom atendendo, entdo ele ndo conhece os outros
gargons. Entdo nds vamos fazer um remanejamento, tipo um sorteio, pra que todo dia eles
estejam em areas diferentes, mas no mesmo estabelecimento. (...) O certo é cada dia estar
em uma praca diferente pra que os clientes conhegam todos os garcons, tem intimidade,
chama pelo nome, entendeu. Pra mim o giro acontece para que o cliente conheca todos os
garcons, pra conhecer pelo nome, pra ficar mais familiarizado.

Outro fator que ndo ¢ uniforme e diferencia estabelecimentos ¢ quanto a gorjeta ¢ a
taxa de servigo (10%), em uns a distribuicao dos valores ¢ feita logo apods o fim do dia de
trabalho e em outros apenas no final da semana ou do més; em alguns ¢ individual e em
outros ¢ global. H4 também estabelecimentos que passam parte da taxa de servigo (10%)
para trabalhadores da cozinha e da copa, ¢ como “um incentivo, um meio de incentivar eles
pra trabalhar pra gente”, afirma o garcom Gerdénimo (Gyn). Essas caracteristicas
contribuem para polemizar e aumentar as representagdes sociais’ negativas relativas ao
trabalho como “O dinheiro dos 10% ndo ¢ devidamente repassado para os garcons” e
reforcar a imagem dita pelo gargom Osvaldo “Ah todo gargom ¢é ladrdo! (...) Por exemplo,
0 garcom pega a gorjeta que o cara da e ao invés de deixar no caixa e dividir no final da
noite ele pde no bolso”.

Atualmente o governo analisa uma minuta de projeto de lei que tramita no
Congresso Nacional, de autoria do Ministério do Trabalho, que regulamenta o pagamento

As representagdes sociais sdo sempre tomadas de posi¢do simbolicas, organizadas de maneiras
diferentes. As representagdes sociais sdo principios organizadores de relagdes simbolicas entre
atores sociais. Trata-se de principios relacionais que estruturam as relagdes simbolicas entre
individuos e grupos, constituindo ao mesmo tempo um campo de troca simbolica e uma
representacdo desse campo (DOISE, 2001, p. 193).



da taxa de servico aos trabalhadores de bares, hotéis e restaurantes. A cobranga continua
opcional, o estabelecimento deve apenas ter os documentos previstos pela convencao e
estar de acordo com 6rgdos representativos da categoria local e aprovagdo do Ministério do
Trabalho (Lei n. 9610, Cap. V., Art. 96) . A minuta prevé que 80% do valor vao para os
funcionarios e 20% para os estabelecimentos (para pagar férias remuneradas, décimo
terceiro salario, fundo de garantia). A regulamentacdo da taxa de servi¢o (10%) visa evitar
a pratica do ndo repasse do valor da taxa de servigo para os trabalhadores e diminuir os
problemas juridicos entre trabalhadores e patrdes, pois a empresa se responsabiliza por
pagar o salario do empregado e ndo pelas gratificagdes pagas pelos clientes. Deste modo, se
o garcom reclamar na Justiga do Trabalho certamente obtera o acréscimo da média de
gorjetas recebidas mensalmente. A regulamentacdo da taxa de servigo demonstra certo
empenho da categoria para tornar a ocupagao reconhecida e valorizada, além de, através do
reconhecimento legal, se aproximar dos principios do profissionalismo (Cf. FREIDSON,
1998) . No entanto, o processo de negociagdo ¢ arduo, pois trata-se de um processo
relacional que envolve varios campos de interesses: trabalhadores, empreendedores,
consumidores.

Na tentativa de amenizar inconvenientes juridicos alguns proprietarios langam nas
contas o valor da taxa de servigo a lapis e afirmam que o pagamento ndo € obrigatorio;
deste modo deixam de intermediar a remuneracdo dos 10% e, em certo grau, ausentam-se
de maiores responsabilidades legais. Ainda assim ficam expostos a possiveis condenagdes e
¢ retomado o propdsito inicial da taxa de servico: gratificar e premiar o bom atendimento
dos gargons.

COMERCIO DA HOSPITALIDADE E SOBERANIA DO CLIENTE

A musica “Conversa de botequim” de Noel Rosa e Vadico caracteriza atividade de
gargons em contexto carioca e na primeira metade do século XX, bem como a relagao entre
gargons e clientes. Resquicios de uma cultura colonial escravista foram ai relatados em
botequins cariocas: de um lado o gargcom subserviente, de outro o anseio por ser atendido
instantaneamente.

A relacdo entre gargom e cliente atualmente pode ser mediada as vezes pelo
comércio da hospitalidade e/ou pelo modelo administrativo que privilegia a soberania do
cliente. No comércio da hospitalidade as praticas de sociabilidade sdo mais frequentes e ha
clienta assidua. O clima informal, pessoal e familiar desse tipo de estabelecimento tende a
atenuar as diferencas sociais, porém a dimensao servil pode transcender ao nivel doméstico.
O garcom Janio (Gyn), por exemplo, explicita tom servil em sua forma de atender seus
clientes (e ndo consumidores efémeros), bem como as exigéncias dos mesmos diante de sua
condicao:



Aqui os clientes daqui ndo ¢ cliente que vem hoje e volta amanha nao, ¢ cliente que vem
direto. Hoje vocé vé um cliente aqui, amanha ele vem de novo, todo dia. Tem muito cliente
que ja chega aqui no bar ¢ eu nem levo o cardapio ja levo a cerveja, eu ja sei que € isso €
pronto. E nem espera, o cliente ja chega aqui eu ja chego junto com ele com a cerveja. Ja sei
que ele quer uma batatinha ¢ vou na cozinha e peco uma batata, a carne eu ja sei e ja
encomendo logo e s6 espero ele da um toque e falo “ja ta saindo a sua carne, sua comida”.
Porque dependendo do cliente, se for um cliente bom a gente deseja que ele venha direto.
Porque tem cliente que vem direto, mas é um cliente enjoado exige muita coisa, quer
cerveja gelada, quer que troca copo toda hora.

O atendimento servil de Janio extrapola o roteiro atendimento ensinado em cursos
de qualificacdo dada a situagdo prioritaria do cliente. Basicamente as fases de atendimento
sdo: comprimento; apresentacdo; indica¢do de disponibilidade; entrega de cardapio; entrega
de produtos; finalizacdo do atendimento; questionamento sobre atendimento “vocé€ gostou
do atendido?”; e encerramento ‘“obrigado, volte sempre”. O garcom Gilberto (Gyn)
descreve:

“Boa tarde, boa noite, como vai, eu sou fulano de tal, certo, eu sou seu gargom, vocé
gostaria de tomar uma cerveja, vocé tem preferéncia por marca?”’, certo e ja entrega o
cardapio pro cliente, “Hoje n6s temos uma sugestdo do chefe que ¢ isso, muito bom e tal”.
Entdo o garcom tem que ser um vendedor, um vendedor, ndo pode so tirar pedido.

As falas dos gar¢ons Janio e Gilberto contrapdem-se, de um lado uma relacao
unidirecional entre garcom e cliente, em que o atendente estd pronto a atender as
necessidades do cliente sem interferir. De outro, uma relagdo mais participativa do gargom
durante a interacdo, em que o atendente oferece produtos do estabelecimento ao cliente.
Essa diferenga incide pela mudanga de postura na area do comércio, o trabalhador deve
atender e também vender. Estabelecimento e gargons ambicionam o aumento de vendas, o
garcom Carlos (Gyn) expressa: “Olha o incentivo ele existe, o qué que € o incentivo, ¢ a
vender mais. O incentivo ¢ trazer a Marina pra dentro do estabelecimento”ou Janio (Gyn)
“A gente trabalha por venda”. Contrariamente no Rio de Janeiro, notou-se que o interesse
em aumentar as venda, ndo estd somente ligado ao aumento de saldrio por meio da taxa de
servico, mas ao estabelecimento da empresa no mercado, como afirma Valdivino “Eu sou o
cara tipo aquele 100% empresa, tudo que a empresa estd indo bem, estou indo junto, entdo
1sso gera mais uma amizade com o patrdo, porque eu estou do lado dele” e Murilo (RJ) “Pra
vocé abordar um cliente na mesa ¢é facil, mas vocé fazer ele voltar outra vez é mais dificil”.

O ambiente descontraido e por vezes hospitaleiro dos bares exige ao trabalho dos
garcons posicionamento agradavel perante os clientes, j4 que o bar ¢ entendido, pelos
proprios garcons, como local de diversao e distragdo em que os clientes muitas vezes
procuram para dessistressar, esquecer problemas e ‘“se preparar para o proximo dia”
(Leonel — RJ). Por isso, a cultura do trabalho e a administracao de bares recomenda o work
smile e a expressdo facial fechada ndo ¢ desejosa e perspicaz. O garcom Josué (Gyn)
identifica-se com a atividade, mas tem de se esforcar para adaptar ao modelo work smile
devido sua personalidade: “O Neto (dono do bar) diz que eu sou muito fechado que e nao
gosto de sorrir, ai eu falo pra ele, me d4 R$ 100,00 que eu passo a noite rindo (risos do



entrevistado)”. Josué ao esforgar-se age instrumentalmente, pois considera a extroversao
como parte da atividade e item qualificador de um bom garg¢om. No entanto, ha certo
julgamento critico subentendido na fala ao mencionar o ganho financeiro adicional
referente a execucao do trabalho emocional ou sua expropriagao.

Muitas vezes o trabalho de gargcons ¢ aprendido informalmente com os outros
trabalhadores e com o proprietirio ou entdo o trabalhador galpa posi¢cdes dentro do
estabelecimento (limpeza, copa, barman, cumim, gargom, maitre), assim apesar de cursos
de qualificagdo nao serem propriamente exigidos, algumas caracteristicas de gargons que
colaboram para uma cultura do trabalho voltada para o entendimento do cliente foram
encontrados nas duas cidades pesquisadas: compreensao, humildade e jogo de cintura,
como pode ser exemplificado nas falas abaixo:

Porque a pessoa esta estressada do servigo “vamos la pra tal bar” e aqui parece que ele vai
ficar tranqiiilo e ¢ onde os garcons t€ém que tratar eles bem. Porque a pessoa ja saiu do
servigo e esta cansado e ele vem aqui para dessistressar um pouco, ai ¢ onde o gargom tem
que saber conversar com as pessoas, saber tratar ele, servir ele bem, para ele ndo ficar
contrariado, porque ele ja contrariou 1a no servigo dele e aqui ele tem que sentir bem, para
ele voltar outras vezes (Gerson - Gyn).

Algumas pessoas vocé ¢ obrigado abaixar a cabeca e ¢ obrigado a aturar ela, s6 que a gente
esta dentro de uma profissao que tem que saber respeitar para ser respeitado, entdo, vocé
respeitando, sabendo ouvir as pessoas, escutar o qué as pessoas dizem. Alguns desaforos
vocé tem que baixar a cabega e ficar quieto, deixar eles falarem. Exatamente um jogo de
cintura, porque quando o cliente chega de mau humor vocé tem que tratar ele da melhor
forma possivel, porque as vezes o cliente esta precisando de atengdo e nao quer demonstrar
isso e vocé tem que entender ele. Quando chega de mau humor vocé ja conhece, vocé tem
que ter muito cuidado, porque as vezes em casa ele passou por algum problema. Ja vai
beber para esquecer o problema que passou em casa, se 0 garcom tratar mal, ai ele vai
estourar mesmo de vez, porque ele ja saiu de casa com problema ele vai talvez querer
descontar em alguém, e se esse alguém tratar com grosseria ndo vai sair bom resultado
(Leonel - RJ).

Leonel (RJ) afirma que no final do atendimento o cliente pede desculpa, até abraca,
ou em entro momento diz “aquele dia eu nao estava muito bem, desculpa cara vocé foi
muito legal comigo” e deseja continuar ser atendido pelo mesmo gar¢gom. Ao gargom cabe
saber lidar com uso de alcool dos clientes inerente a esse tipo de estabelecimentos. O
garcom Fred (Gyn) exalta os aprendizados obtidos em curso de qualificacdo “Vocé abre a
cabeca demais! Vocé passa a entender aquele cliente chato, aquele cliente ruim, aquele
cliente tranqiiilo, aquele que chega estressado, vocé tem uma visdo ampla do seu trabalho,
vocé tem mais atencao, voc€ ¢ mais tolerante”. Esses estabelecimentos possibilitam aos
garcons emponderamento das situagdes, podendo entdo considerar as personalidades dos
clientes e suas situagoes.

Mesmo assim muitas situagdes fogem do dominio e causam angustia, como
expressa Edson; a maxima da “soberania do cliente”, por sua vez, acirra esse sentimento e
conduz a situagdes extremas inimagindveis, como a relatada por Valdivino (RJ):



O cliente tem sempre razdo, a gente fica chateado, magoado por dentro, acaba... Fica muito
chateado, mas a gente vai embora e a raiva demora pouco. Geralmente a gente d4 um
tempo, a gente trabalha em grupo, quando um se chateia de uma mesa a gente pede pra um
cliente se aproximar mais, a gente da uma atencdo, a gente recua um pouco, se recompde
entra toma uma agua, um café, d4& uma relaxada, e acaba pensando também na minha
familia e no meu filho, achando realmente sou, eu mego realmente, tento superar isso ai né,
enfim penso na minha familia, me dar forgas € em poucos minutos eu recupero todo o meu
humor de novo. (Edson — RJ).

Eu trabalhava num Restaurante no Leme, o cliente pediu, naquela época pedia meldo com
presunto cru, hoje em dia vocé ndo v€é mais isso, ele pediu meldo com presunto cru, e eu
falei pra ele um s6?.. . Ele falou “traz o meldo pra mim escolher” eu falei para o meu chefe
“o cara quer que eu leve o meldo para ele escolher na mesa”, “vocé esta vendo o tamanho
da fila? Vocé ndo pode ir 14 no deposito pegar meldo para esse escolher, vocé pede o
barman levar, se ele nao gostar devolve” ai pedi o meldo e levei a mesa, coloquei na mesa
ai ele olhou pra mim “vem cé isso aqui ¢ pra mim?” eu falei “¢”, “mas eu ndo quero isso”,
“mas vocé€ ndo pediu?”’ ai ele cuspiu na minha cara, eu estava com a bandeja na mao e caiu
tudo na minha médo e eu ndo vi mais nada, o pessoal levantaram para segurar ele, porque ele

queria me bater eu fui mandado embora. (Valdivino —RJ)

No entanto, captou-se em ambas cidades uma série de favores oferecidos, convites e
presentes dados aos garcons: oferta de empregos, trabalhos temporarios, convites para
passeios e viagens, concessdo de servicos prestados gratuitamente (juridicos, médicos)
caixinha grauda, dentre outros. Em outros termos, por vezes os garcons se beneficiam da
posic¢ao social dos clientes e criam lagos. Edson narra uma situagdo vivenciada(RJ):

Uma vez o cliente comecou a me perguntar sobre a minha familia, meu filho, perguntou se
meu filho tinha computador, se ele gostava, e eu “meu filho ndo tem computador ainda”,
“porque vocé nao compra um computador?”, “ndo , no momento ainda ndo da pra mim
comprar”’, no dia seguinte ele chegou pra mim, ndo, no mesmo dia ele falou “quero
conhecer o seu filho da pra vocé trazer ele aqui amanha? Quero conhecer ele, e tal, que
horas vocé vai estar aqui?”, e eu falei o horario combinado na mesma hora ele falou “eu
quero que vocé va com o seu filho numa loja para ele escolher mais o moderno na loja que
eu vou pagar pra ele, o computador completo, com impressora”, dai foi uma coisa que eu
nunca esqueci. Foi uma pessoa que eu ndo tinha muito conhecimento, foi assim através da
gente conversando ele gostou tanto assim de mim e naturalmente ele € um cara que tem
muito dinheiro, ele pediu nem pra se identificar, ele estava fazendo aquilo porque tinha
gostado de mim, viu que eu era um cara guerreiro, trabalhador, isso ai eu nunca esqueci.

Além disso, o reconhecimento positivo dos outros significantes (familiares e
amigos) perante a atividade exercida existe, bem como pelos clientes e consumidores. Em
ambas as cidades a atividade ¢ considerada como uma “profissdo digna e respeitadora”. Os
trabalhadores majoritariamente também a consideram como uma profissdo, afinal através
dela ¢ possivel “sustentar uma familia” (Janio — Gyn). Apesar de estarem em um trabalho
servil os gargons suficientemente se sentem recompensados em alguns momentos, quando,
por exemplo, clientes convidam para trabalhar em eventos pessoais e os patrdes liberam o
trabalhador, assim ¢ possivel aumentar lagos e lucrar mais. Ou, como expressa Edson (RJ),
“E sempre legal na hora que eu comego atender os clientes, eu vejo todo mundo comendo



satisfeito, alegre, ndo tendo reclamagdo, todo mundo me chamando, daqui a pouco a mesa
ja comecga a conhecer o meu nome “Edson, Edson” ¢ legal”. Da mesma forma, a gorjeta
continua a ter significado especial para os trabalhadores, como afirma Leonel (RJ):

“Para o gargom assim maior elogio pra ele ¢ o cliente tratar ele bem, ser bem tratado, ser
respeitado como um ser humano normal e que esta tratando ele da mesma forma e ser bem
gratificado, o gargom fica maravilhado ser bem gratificado na mesa, é sinal que o cara
reconheceu o seu trabalho, a sua honestidade, o seu trabalho, o seu dia-a-dia e ser bem
recompensado, entdo, vocé fica satisfeitissimo e isso € um elogio.

CONSIDERACOES FINAIS: “O GARCOM COMO CARTAO VISITAS DA CASA”

O trabalho de garcons, ocupagdo tradicionalmente desvalorizada e pouco
reconhecida, exige consideravel esfor¢o subjetivo para administrar emogdes e negociar
status de identidade. Na cidade do Rio de Janeiro o trabalho pode ser um pouco mais bem
visto do que em Goiania porque as vezes ¢ associado por outrem a identidade do local de
trabalho, aos botequins que colaboram para a composicdo da identidade da cidade
(MELLO, 2003), mas também ha a incorporagdo estratégica ao self, o que de fato ndo
atenua a dimensao servil em ambas as cidades.
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