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Apresentacdo

“O paradigma mudou. Produtos vém e vao.
A unidade de valor hoje é o relacionamento com o cliente.”
Bob Wayland

Certamente, vocé ja ouviu comentarios de parentes, amigos, clientes, sobre
diversas situacoes relacionadas a bares e restaurantes, como por exemplo: “A comida
é boa, mas o atendimento... Péssimo!”; “E perto da minha casa, mas ndo volto mais,
prefiro ir a um bar distante, onde eu seja mais bem tratado.”; “O atendimento foi tao
demorado que resolvi ir embora. Até perdi a fome.”. Como vocé pode notar, o ponto
central dessas reclamacoes é o “Atendimento”.

Belo Horizonte é conhecida como a Capital Mundial dos Botecos, de acordo com
a Lei N2 9.714, de 24 de junho de 2009, que entende como botecos todos os bares,
restaurantes e assemelhados!. Imagine a quantidade de pessoas envolvidas com o
atendimento nesses locais!

Diante disso, ficam as perguntas: Serd que estamos preparados para
prestar um atendimento de qualidade a todas as pessoas que frequentam esses
estabelecimentos? Serd que os profissionais de atendimento foram

orientados e estdo capacitados para receber bem, atender com
cortesia, discricdo e flexibilidade cada cliente?

1 Disponivel em: <http://portal6.pbh.gov.br/dom/iniciaEdicao.do?method=DetalheArtigo&
pk=999126>. Acesso em: 07 mar. 2013.
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A qualidade no atendimento é fator imprescindivel
para que um cliente volte e recomende o estabelecimento
aos familiares e amigos. Isso pode trazer crescimento e lucra-
tividade para a empresa. Dessa forma, todos saem ganhando!

Pensando nisso, o Senac elaborou esta cartilha com o objetivo
de informar sobre a importancia da qualidade no atendimento em
bares e restaurantes, tendo em vista os diversos tipos de eventos e

a capacidade que temos em atrair turistas.

A partir de uma linguagem objetiva, dialégica e clara, vocé
podera refletir sobre posturas a serem desenvolvidas e/ou aper-
feicoadas em seu ambiente de trabalho. E preciso que cada gar-

com tenha disposicdo para aprimorar seu trabalho, com o
compromisso de aprender sempre.
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Apresentacao Pessoal

A sua apresentacdo pessoal possui importancia e impacto tdo grandes que, muitas vezes, vocé
conquista varios clientes por estar bem vestido, por usar roupas limpas e alinhadas, por ter as
maos asseadas, uma postura correta, entre outros atributos.

Quando falamos sobre apresentacdo pessoal, ndo estamos falando da beleza fisica, mas sim,
desses cuidados, pois um atendente estd na linha de frente e sua imagem é um cartao de visita.

Por isso, fique atento as orientagoes abaixo:

v O seu uniforme deve estar sempre limpo e bem passado. Informe-se sobre o tipo de uniforme
utilizado em cada estabelecimento.

v Cuidado na hora de escolher os seus sapatos! Eles devem ser fechados e com antiderrapantes
para evitar qualquer acidente com vocé no estabelecimento.
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v Seus cabelos devem estar bem cortados e limpos. o

v Os homens devem manter as barbas sempre feitas.
v A maquiagem das atendentes deve ser discreta e suave.

v Nio exagere no uso de joias e/ou acessorios, pois eles podem atrapalhar no momento em que
vocé estiver servindo o cliente.

v Suas unhas devem estar aparadas e limpas. Nas mulheres, a preferéncia é que as unhas
estejam sem esmaltes.

v Cabelos longos devem estar limpos e presos. Todo o cuidado é pouco para que nenhum fio
caia em alimentos e bebidas.

v Atitudes bésicas de higiene, como escovacio dos dentes, banho di4rio, lavacdo das mios,
contribuirao para sua satde e bem-estar.
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Relacionamento com os Clientes

Relacionar-se com o outro é falar, ouvir, entender, interagir... A partir do momento que nos
comunicamos com as pessoas, neste caso, com colegas de trabalho, com clientes, passamos a
conhecé-los e a entendé-los melhor. Essa troca é fundamental para garantir sucesso nesse tipo
de interacdo.

Quando um cliente sai da sua casa para ir até um bar ou restaurante, ele quer ser atendido
com agilidade e rapidez. Ninguém gosta de chegar ao estabelecimento e ficar esperando por
muito tempo ou ouvir, a todo momento, frases do tipo: “E rapidinho!”, “Jé volto!, “S6 um
instante, por favor!”. Muitas vezes, quem espera um minuto sente que esperou uma eternidade,

e principalmente se esta com fome ou com pressa.

E preciso que se tome cuidado para nao confundir agilidade com correria, pois
vocé pode passar uma imagem de que esta querendo “ficar” livre do cliente.

Existem certas particularidades quando o assunto é o relacionamento com o cliente que vocé \
deve ficar atento:

1. Comunicacao

O contato com o cliente deve ser estabelecido tendo como base o respeito e a atencéo.
Cumprimente todos os seus clientes com um sorriso no rosto, procure chamé-los pelo nome (néo
use girias ou apelidos), espere que eles terminem de falar para s6 depois confirmar o pedido.
Ou seja, a comunicacio entre vocés deve ser clara e objetiva. E a partir desse contato que o
cliente vai refletir se conseguiu realizar seus pedidos tranquilamente, se foi bem atendido e,
principalmente, se vai querer voltar ou nédo ao estabelecimento.
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2. Apresentacao dos Servigos para a Venda

Este é um momento decisivo, em que vocé precisa conhecer todas as opgoes disponiveis do
local onde trabalha. Um garcom que nao sabe ou nao tem interesse em saber sobre os produtos e
servigos que pode oferecer, ndo conseguira transmitir as informacoes corretas aos clientes, nem
realizara boas vendas.

3. Fidelizacao de Clientes

As formas de se fidelizar um cliente sdo muitas, apesar de ndo existir essa cultura em
estabelecimentos de alimentos e bebidas aqui no Brasil. Mas quando inovamos, criamos a
possibilidade de deixar nosso cliente sempre satisfeito. E vocé, como profissional nessa area de

0 atendimento, pode colaborar nesse processo para que o cliente volte ao local onde vocé trabalha e
divulgue os bons servigos que recebeu aos seus parentes, amigos e conhecidos.

Alguns hébitos sdo fundamentais para que seu cliente torne-se fiel. Além da sua boa
apresentagao pessoal e da forma cordial ao realizar um atendimento, indique bons pratos,
pergunte se ele esta satisfeito, peca para que preencha um pequeno questionario com nome, data
de aniversario, telefone e e-mail. Assim, vocé tera um canal para informa-lo sobre as novidades
do estabelecimento e enviar um cartéo desejando felicidades e oferecendo algum tipo de desconto
caso ele queira comemorar alguma data especial no local.

E muito importante repensar as praticas de atendimento e optar por aquelas que valorizam o
seu trabalho e o estabelecimento onde atua.
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4. Atendimento as Reclamacoes

Reclamacbes sdo comuns, ndo adianta tentar fugir ou fingir que ndo entendeu. Encare a situagao,
ouca, pondere e assuma se detectou alguma falha no servigo. Em determinadas situagoes, o cliente
pode estar enganado, mas vocé deve ficar calmo, fazer uma andlise da situacdo e, se for o caso,
esclarecer o cliente sobre o equivoco. Em hipétese alguma grite com o cliente. Mantenha a calma,
fale baixo e dé a atengio necesséria para que ele compreenda o que aconteceu. Foque na solugao
do problema. Caso seja necessario, chame seu supervisor ou gerente.

Nao existem normas ou regras magicas e estabelecidas, os profissionais devem
ficar sempre alerta, pois respeito, bom senso, cortesia e atencao em relacao as
@ necessidades do cliente sao fundamentais!
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Higiene na Manipulacdo de Alimentos

Doencasrelacionadas ao consumo de alimentos podem e devem ser evitadas nos estabelecimentos.
E preciso conhecer e praticar as regras e normas de Higiene e Seguranga dos Alimentos.

Os garcons de bares e restaurantes néo trabalham com o preparo de alimentos. Mas, apesar de
estarem fora da cozinha, é muito importante que alguns cuidados sejam tomados, uma vez que
farao o transporte do alimento e o servigo as mesas.

A RDC 216/2004 é uma legislacao que dispoe sobre o Regulamento Técnico
de Boas Praticas para Servicos de Alimentacéo. E imprescindivel que
vocé conheca e compreenda suas regras e normas. Vocé também tem esse
compromisso com o seu cliente.

Acesse este link da ANVISA e entenda mais sobre essas regras: <http://www.
anvisa.gov.br/divulga/public/alimentos/cartilha_gicra_final.pdf>.
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Disponivel em: <hitp:/lwww.saude.pi.gov.br/
noticias/2012-10-15/4756/hgv-realiza-palestra-sobre-a-
importancia-de-lavar-as-maos.html>. Acesso em: 01 mar. 2013.
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V Cuide da sua sadde e bem-estar. Pencebeu alguma mancha na pele,
estd com algum ferimento na mdo, diarreia, vémito, febre, tosse ou
outro sintoma parecido? Comunique imediatamente a dua chefia sobre
sua SLtuagdo para providéncias.

vV Durante o atendimento, evite mexer nos cabelos, ouvidos, boca e
naiiz, e Lave as maos sempre que (850 acontecern. Apés utilizan o
sanitario, também ¢ essencial Lavar as maos !

@ V 0 ambiente do bar ou restaurante deve estan onganizado e Limpo,
bem como Livne de animais domésticos e Ansetos (moscas, baratas,
gomigas ete. ).

V 05 coletornes de Lixo devem ten pedal, tampa e saco plastico e ficar
em Localis especificos e Ldentificados.

V 08 gargons devem ficar atentos tambem a temperatura dos alimentos,
e 4e estdo acondicionados de forma coeta, principakmente quando
estiverem expostos aos clientes. No caso do cliente solicitan a

21/03/2013 15:18:40
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embatagem de sobras de alimento, ele deve ser ornientado para o
seu conreto acondicionamento e consumo.

vV 0s talhenes devem sen seguados pelos cabos e 04 copos pelo Lado
de gona, ndo pelo seu interion. Assim, evitamos contaminacoes .

V Quando §or servin akgum atimento & mesa, cuidado para ndo cuspi,
LossiL ou espiuan, pois voce estand proximo aos alimentos. Caso
isso oconna, o alimento poderd ficar contaminado. @

Vv Se algum alimento ou bebida cair no chdo, voce deve sempre saber
onde encontran o responsivel para nealizan essa Limpeza. As maos
que carregam 04 alimentos ndo podem ser as mesmas que Limpam ©
chdo, mesmo apds serem Lavadas. Qual Aerd a impressdo do cliente
a0 ver que a mio que entrega 0 alimento é a mesma que Limpa 0
chao?
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Com a palavra, o cliente!

“Morei durante quase trinta anos no mesmo bairro e,
consequentemente, conhecia muita gente e varios estabelecimentos. Em
um de meus aniversarios, resolvi comemorar num local mais préximo a mi-
nha casa. O atendimento foi tdo bom, que todos os meus convidados gostaram

muito. E, embora eu nunca tivesse ido 14, os donos vieram me cumprimentar e
@ trouxeram um bolo delicioso que foi dado de presente a mim. Inclusive, agra-

deceram bastante por eu ter escolhido o bar deles para a comemoracao. Senti
vontade de voltar 14 mais vezes e indiquei o local para vérios amigos. E uma em-
presa familiar e, talvez, este seja o diferencial no atendimento. Parecia aqueles
pequenos restaurantes de interior onde ficam preocupados com o nosso bem-
-estar o tempo todo.”
Ana Lucia Santos, 43 anos
Redatora
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“Fomos a um restaurante com um grupo de amigos e,

apos o jantar, foi solicitado ao gargom uma sugestéao de sobremesa. Ele,
prontamente, respondeu: ‘Temos Petit Gateau como especialidade do dia.’. O
pedido, entdo, foi aprovado pelo o grupo. O garcom demorou muito a voltar e

0 grupo ja estava inquieto. Quando ele voltou, disse, desapontado: ‘Peco descul-

pas, mas a sobremesa do dia acabou, e eu ndo sabia.’. Mas, no mesmo instante,

deu nova sugestiao de sobremesa, mais ou menos parecida com a anterior. Ao

final, quando o garcom entregou a conta, falou: ‘A sobremesa é uma cortesia da

casa!’. O grupo, através da gentileza do restaurante, nem mais se lembrou da @
falta do Petit Gateu.”

Léa Cavedagne, 76 anos
Pedagoga
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“Semana passada, fui a um restaurante, cujo menu é farto e os
pratos saborosos. Observei que a garconete nao safa do celular. Os clientes
chegavam, nfo eram atendidos e iam embora. Muitas vezes, os funcionérios
que lidam diretamente com o publico estdo usando aquele trabalho para
mudar de profissdo ou nao séo treinados para estarem ali. O dono gasta com
marketing, com cozinheiros bem conceituados, mas, se o garcom, ou seja, uma
das pecas do sistema nao funciona, o mecanismo um dia para. Ao contrario do
@ estabelecimento que tem funcionérios competentes, treinamentos constantes
e um gerenciamento, sempre rende bons frutos. Como é o caso de um outro
restaurante que fica perto de onde eu trabalho. As funcionérias me chamam
pelo nome e sabem que gosto de um certo prato. Acho isso um barato e, com
certeza, todos saem ganhando. Acredito que o estreito relacionamento entre
os funcionéarios de um estabelecimento e o cliente gera fidelizacdo.”
Wérica Diniz, 34 anos
Redatora
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“Haviamos chegado ao restaurante, escolhido o
lugar e, antes mesmo de sentarmos, o garcom ja limpava a mesa com o
cardépio na mao. Fizemos o pedido: algo para beber, um prato principal e, para
aguarda-lo, uma porcao de tira-gosto. La se foi o garcom pelo enorme restaurante.
Mal iniciamos a conversa, as bebidas estavam servidas. Passados alguns minutos,
quis pedir um copo, levantei a méo para tentar chamar o garcom que havia nos
atendido anteriormente, mas o primeiro que passava parou, me atendeu e trouxe
o copo imediatamente. Entao, coisa de quinze minutos, chegou o tira-gosto e, logo
apos, o prato principal! Pedi a conta ao primeiro garcom que vi e outro a trouxe @
minutos depois. Antes de ir embora, perguntei ao garcom qual o segredo de tanta
agilidade. Ele me respondeu prontamente: ‘Organizacdo e também uma tnica
caixinha para os 10% que, ao final, é dividido para todos. Assim, qualquer gar-
com lhe atende, a qualquer momento.’. Sou fregués até hoje.”
Daniel Eugénio, 35 anos
Analista de Web Designer
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“Outro dia fui a uma lanchonete mundialmente
conhecida. Percebi que tanto o atendimento quanto as instalacoes

cairam bastante em qualidade. Para comegar, enquanto uma moca do caixa

fechava meu pedido, a outra se aproximou e fez uma critica grosseira sobre a

‘cliente folgada’ que acabara de sair. ‘Ops!’. Sentei-me perto do balcéo e fiquei

observando enquanto comia o sanduiche. Percebi que ao conversar com os

clientes, os atendentes seguem um padrao de frases feitas e ‘educacéo treinada’.

Porém, ndo havia simpatia; tudo parecia forcado, e os atendentes exalavam

insatisfagdo. Além disso, eles discutiam problemas internos e conversavam
(22

em voz alta sobre assuntos intimos, que deveriam ser compartilhados em tom
baixo, de preferéncia fora do trabalho. Achei constrangedor comer em um lugar

onde os funcionarios revelam descontentamento e pouco profissionalismo.
Entendo que deve haver justificativas para tais problemas, tanto da parte

dos colaboradores quanto da parte do proprietario, mas certamente o
cliente néo precisa participar desses constrangimentos.”

Fabiana Guimaraes, 39 anos
Revisora
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“Antes de tudo, o garcom deve tratar bem o cliente. Um bom fregués néo se
importa de esperar um pouco mais por uma cerveja ou prato se o bar estiver
cheio, desde que o garcom seja gentil, educado e atencioso. E certo que nem
todos os clientes fazem por merecer a gentileza, mas para quem atende, isso @

é obrigacao.”

Pedro Galvao Pimenta, 22 anos
Estudante de Jornalismo
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Vendas

O garcom, acima de tudo, é um vendedor de imagens, percepgoes, emocoes, servicos e produtos.
Por isso, é importante ficar atento para néo cair no pecado da venda a qualquer custo, pois o
cliente pode se lembrar negativamente de vocé e do local onde trabalha por um bom tempo e,
assim, no ter vontade de voltar mais. E o que é pior, pode espalhar a mé noticia para o seu circulo
de amizades. Portanto, realizar a venda é importante, priorizando a fidelizacao do cliente.

v Dé sugestoes, oriente o cliente na escolha de algum alimento ou bebida, pois quando vocé
apenas espera que o cliente faca uma solicitagio, vocé ndo estd vendendo, é o cliente que esta
comprando.

@ v Fique atento as reacées dos clientes para saber o momento de intervir.

>

v Conheca, em detalhes, o cardapio do local onde trabalha para esclarecer davidas e
questionamentos. Isso é imprescindivel na atividade de quem atende.

Atencao! E fundamental que os profissionais atendentes saibam
harmonizar pratos com bebidas. Por exemplo, qual o tipo de corte
tem determinada carne e qual é a sua caracteristica, ou seja, como

apresenta-la ao cliente, como fazer uma harmonizagdo dela com os 4
outros itens do prato, que tipo de bebida e em que momento tomé-la. l

Tendo conhecimentos especificos de seu trabalho, o garcom estabelecera
argumentacio de venda e o cliente tera seguranca para fazer a escolha.
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Veja duas situacoes em que o cliente esta conversando com o garcom e decidindo o
que comer e o que beber:

Dialogo 1
- Garcom, vou querer um Medalhao de Filet ao molho de Champignon, com um vinho branco.

- Sim, Senhor. Mais alguma coisa? Vai querer alguma sobremesa?

- Néo, obrigado. EY ’
- Tem certeza? & L
- Sim, tenho. V4 p

’

- Vou providenciar, entéo.

@ - Obrigado! ?

Dialogo 2
- Garcom, vou querer um Medalhdo de Filet ao molho de Champignon, com um vinho
branco.

- Senhor, Pedro, o nosso Filet hoje esta excelente! O molho estd encorpado. O Senhor fez
uma 6tima escolha, porém sugiro um outro tipo de vinho, o tinto, pois os sabores ficarao
mais equilibrados, um nao vai sobrepor o outro. Serd mais harmoniosa a combinacéo, o que
o Senhor acha?

- E, pensando bem, acho que vocé tem razao, afinal, com o vinho branco, o Medalhéo ia
se destacar mais. Pode ser esse vinho tinto que vocé sugeriu, entéo.
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- Senhor Pedro, gostaria de sugerir, também, uma sobremesa, que caird muito bem com a
escolha do Senhor, e é uma preparacéo deliciosa aqui do restaurante, o Petit Gateau. A preparacio
é uma tradicao da casa. E sugiro também um outro vinho para acompanhar a sobremesa, o vinho
do Porto.

- Perfeito, Antunes, vou querer o Petit Gateau que vocé sugeriu, porém nao quero o vinho do
Porto junto com a sobremesa, prefiro uma agua.

- Que bom que o Senhor gostou da sugestao em relagdo ao vinho e a sobremesa, vou providenciar
o pedido. Outro dia o Senhor experimenta o vinho do Porto, vou deixar um separado especialmente

.y Pparao Senhor.

/‘ \‘ - Obrigado, Antunes, vocé pensa em tudo.
e (27

) 4 E entao, qual situacao é a mais assertiva em relacao ao atendimento do cliente?

l y Perceba como o garcom no Dialogo 2 conhece e sabe caracterizar os alimentos e as
bebidas, da atencao ao cliente, valoriza as suas escolhas, chama pelo nome, convida o
cliente para voltar, faz o cliente se sentir tinico, uma vez que vai separar um vinho s6
para ele. Este sim é um tratamento diferenciado e que agregou valor ao servico. Dessa

forma, aumenta-se a venda e agrada-se o cliente com um atendimento fantastico.

\

Agora, responda a seguinte questao:

Vocé acha que o Senhor Pedro volta ao restaurante para provar o vinho que sera
separado para ele?

Quando voltar ao estabelecimento, qual garcom o Senhor Pedro vai chamar para o

atendimento, inclusive para cumprir uma promessa?
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Atendimento Inclusivo

Vivemos um momento em que precisamos estar atentos ao atendimento inclusivo, pois cada
vez mais as pessoas com deficiéncia estdo atuantes no mercado de trabalho, nas relacées sociais e
buscando formas de entretenimento e lazer. Ndo podemos ficar presos apenas aos aspectos legais,

mas, de fato, provocar um atendimento que seja inclusivo, fazendo com que o cliente se sinta a
vontade.

Vocé saberia como proceder se chegasse uma pessoa com deficiéncia ao estabelecimento onde
vocé trabalha?

@ Veja algumas dicas:

Com todos os seus clientes:
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Ao entrar em um restaurante ou bar, a pessoa com deficiéncia visual, caso esteja
desacompanhada, necessitard de sua orientagao. Entao, aproxime-se, diga seu nome e pergunte
o nome dela, oferecendo a sua ajuda para acomoda-la. Se a resposta for positiva, ofereca o seu
braco dobrado para que ela coloque a méo e seja guiada por vocé. Se existir alguma escada ou @
obstéculo, avise a ela antes.

Seja especifico e descreva com mais detalhes o cardapio do restaurante. Se o sistema for o
self-service, fale as opcoes do dia e sirva o que o cliente definir. Pergunte as quantidades que ele
deseja. Se os talheres, condimentos, sal e guardanapos estiverem a mesa, fale a localizagéo deles
para que o cliente pegue-os. Por exemplo: “Os talheres estdo a sua direita e os guardanapos a
sua esquerda.”.

E importante que em bares e restaurantes existam cardépios em braile, assim, o cliente com
deficiéncia visual pode fazer as escolhas com mais autonomia.
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Ao perceber a chegada de uma pessoa com deficiéncia fisica, observe se ela esta acompanhada
de alguém para ajuda-la a se locomover. Caso nao esteja e vocé percebeu que ela esta com
dificuldades, ofereca ajuda.

@ Cada pessoa tem uma forma pela qual prefere ser tratada. A pessoa com deficiéncia também.

Assim, sempre que quiser ajudar, pergunte a prépria pessoa como ela gostaria de ser ajudada.
Nao tome a iniciativa sem antes perguntar, pois pode nao ser a forma que a pessoa prefere.

Ao empurrar uma cadeira de rodas, tome cuidado para néo esbarrar em mesas e cadeiras do
restaurante e em outros clientes.

Analise a estrutura do restaurante (banheiros, escadas, obstaculos, mesas, elevadores etc.) e
veja como pode acomodar melhor o cliente com mobilidade reduzida.

Pessoas com paralisia cerebral possuem comprometimentos na fala e limitagoes fisicas, tenha
paciéncia ao ouvir suas demandas.
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Deficiéncia Auditiva
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Deficiencia Intelectual
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Vocé Profissional Cidadao

Mais do que conhecimentos e habilidades técnicas, o garcom devera exercer a cidadania em
suas atividades. Afinal, antes de ser profissional vocé é uma pessoa com direitos, deveres e com
possibilidades de participar do destino da sociedade.

Segundo o Dicionario Houaiss (2007), a palavra cidadéo significa individuo que goza de direitos
e deveres civis e politicos em um pais. Ou seja, vocé é um cidadao como outro qualquer, que possui
seus direitos preservados, como direito a vida, alimentacdo, educagao, moradia, satde etc.; mas
também, seus deveres. Cabe a cada um de nés contribuir para uma sociedade mais justa, honesta

@ e transparente.
E no exercicio dos nossos direitos e deveres no convivio social que exercitamos a
nossa cidadania e contribuimos para um mundo melhor.

v Oriente o cliente que fez uso de bebida alcodlica a néo dirigir. Colabore,
oferega sua ajuda para chamar um taxi ou ligar para algum conhecido ir

/ _a—— busca-lo.

‘ A0 (3, Recentemente a Lei 11.705, conhecida como Lei Seca, sofreu alteracoes com
1\—@9(1]'[ A relacao a tolerancia de alcool no sangue, que passou a ser zero; e o Conselho

Nacional de Transito, por meio da Resolucao 432, ainda estabeleceu como
infracao dirigir sob “qualquer influéncia” de bebida alcoélica.

Saiba mais sobre a Lei Seca em:
<http:/lwww.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2008/lei/l11705.htm>.
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v Tenha compromisso com o meio ambiente: realize a coleta seletiva e seja
contra o desperdicio. Assim, o estabelecimento onde trabalha terd vantagens
ambientais e econdmicas.

v Exploracio sexual e violéncia contra criancas e adolescentes é crime. Vocé deve
denunciar esse tipo de ocorréncia discando para o namero 100. Dessa forma,
vocé contribui para diminuir essa triste realidade.

v Respeitar a legislacio é fundamental: a venda de cigarros e bebidas alcoélicas

/ — para menores de idade é proibida.

440 3 v O relacionamento no ambiente de trabalho com colegas e com a chefia deve ser
@ 1\,@9‘“’ \\ amigéavel e respeitoso.
v Apresente conduta transparente na venda de produtos e servigos
disponibilizados no estabelecimento. Nunca apresente qualidades que o
produto nao oferece.
v Conheca o Cédigo de Defesa do Consumidor. Ele oferece uma ligacio entre
os consumidores e os fornecedores, fazendo com que ambos estabelecam um
relacionamento saudével, produtivo e baseado na honestidade, no respeito e,
principalmente, na lei.

Saiba mais sobre o Cédigo de Defesa do Consumidor em:
<http:/lwww.idec.org.br/consultas/codigo-de-defesa-do-consumidor>.
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v Tenha compromisso com o seu aprendizado continuo: leia publicacoes
recentes, principalmente aquelas que tratam do seu oficio; participe de
eventos, feiras e cursos de aperfeicoamento na sua drea de atuacdo. Esses
eventos mostram tendéncias e novidades do setor. Profissional interessado
tem mais oportunidade de crescimento pessoal e profissional.

/ — A realizacao de cursos que podem auxilid-lo em suas atividades, como

y de informatica, vendas, relacionamento interpessoal, podem fazer com

\
@ lb;,o ¢ A que vocé se destaque pelo comprometimento com o seu crescimento
\_Q,gak' X pessoal. Saber outra lingua também é importante nessa area de atuacao.

Principalmente neste momento em que o Brasil se prepara para receber
turistas do mundo inteiro.
v Cuide da sua satde e do seu bem-estar. Segundo a Organizacdo Mundial da
Satde (OMS), a satde é o completo bem-estar fisico, mental e social.
Saiba Mais!

Acesse o Portal da Saiide pelo site <http:/[portalsaude.saude.gov.br/portalsaude/>, e fique por dentro de
noticias, informagées, projetos e programas do Ministério da Saiide no Brasil.
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Ultimo Pedido! > :

Nossa intencéo ao elaborar esta cartilha foi iniciar e impulsionar o processo de aperfeicoamento
profissional de um gargom. Por isso, além de praticar todas as dr'_ike_ntagées e dicas contidas aqui,
procure outros suportes, como livros e sifes especializados, paléstra‘s, cursos, que tratam desse
assunto. Aprimore seus conhecimentos e reflita sobre seu comportamento diante de tudo o que
foi lido. : .

Como vocé pode observar ao longo da cartilha, atualmente; para que um estabelecimento
comercial que presta servigos ao cliente se destaque entre os outros, é fundamental oferecer um
atendimento diferenciado.

Entéo, nio se esqueca de sempre demonstrar satisfagéo e entusiasmo ao fazer um atendimento.
Oferecer algo a mais do que o cliente espera é o grande diferencial! Afinal, vocé é um profissional
ou um amador? Pense nisso... E bom trabalho!




Esquema para um Atendimento de Qualidade
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Para Refletir

Cuidado com o Ret!

Antonio P B. Braga'

Nos mandamentos do atendimento ao cliente tem um bastante conhecido e realista que diz o
seguinte: “Trate o cliente como um REI e nao como um DEUS. DEUS perdoa, mas o
REI, nao, além de impedir que outros comprem.”.

Como estd o seu rei? Vocé tem sempre estendido o tapete de boas-vindas para ele? Ou o tapete

esta jogado em um canto qualquer, sem nenhuma serventia? Se estiver, é uma pena, pois sua

@ empresa é uma forte candidata a aumentar a fila das que estao prestes a fechar definitivamente
suas portas.

Deus é bondoso, por isso tem perdoado os deslizes e promessas ndo cumpridas por muita gente.
Mas com o cliente a coisa é diferente, porque ja esta cansado da falta de comprometimento e
profissionalismo de quem lida diariamente com ele. Mesmo assim, muitas empresas nio percebem
o quanto ele é poderoso no mercado, ditando as regras do jogo e tirando de campo aquelas que
jogam mal.

Entdo, para que sua empresa permaneca no time das vencedoras, sem risco de rebaixamento ou
de sumir de vez do mapa, além da regra acima, é fundamental que outras também sejam colocadas
em pratica. Relacionaremos apenas algumas, mas que ja fazem a diferenca.

1 - Palestrante, instrutor e, também, prestador de servicos para empresas como o Senac de Recife — PE.
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1. Aja como um bom stdito diante do seu rei, valorizando-o a0 méximo para que se sinta Gnico.
Lembre-se de que no momento do atendimento ele tem de ser a pessoa mais importante para
vocé. Faca com que todos da empresa deem-lhe um tratamento alegre, gentil, respeitoso
e com o0 maximo de naturalidade. Também néo se esqueca do relacionamento depois da
venda, a fim de acompanhar sempre o nivel de satisfacdo dele.

2. Demonstre o maximo de interesse para que o cliente perceba que o sucesso da sua empresa
depende dele. Mas faca isso com sinceridade, através de acoes e ndo somente da boca para
fora, como acontece com grande parte das empresas. Coloque realmente o cliente em
primeiro lugar que o retorno é garantido.

3. Faga com que as necessidades do seu cliente sejam satisfeitas em todos os aspectos, além de
surpreendé-lo sempre com atitudes proativas. Dé um show de atendimento, profissionalismo @
e comprometimento para que ele fique realmente maravilhado e diga “UAU!!”.

4. Qualifique toda a equipe para que o cliente se sinta seguro ao conversar e comprar de gente
que realmente entende do assunto. Nao existe nada mais desagradavel do que vendedores
despreparados e que nao falam com conviccao e entusiasmo.

5. Agora, prometeu tem de cumprir, portanto nada de assumir compromissos que nao possam
ser realizados, sob pena de pagar carissimo. Portanto, depois de assumidos, custe o que
custar, ndo deixe de cumpri-los. Conversas e justificativas na tentativa de tapar o sol com a
peneira séo os caminhos mais indicados para a perda de clientes. E por esses, as empresas
vencedoras nem pensam em trilhar.

Disponivel em: <http:/lwww.sebraemercados.com.br/?p=18813>. Acesso em: 21 fev. 2013.
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