


Atendimento e Servico na Restauracao

Atendimento ao Cliente

Atendimento ao Cliente - é o ato de “atender”.

E dar, prestar atencdo, tomar em consideracao,
acolher com atenc&o ou cortesia. E ter consideracao,
zelo, delicadeza. Essas sao definicoes basicas que
fazem toda a diferenca no relacionamento com o

cliente.



Cliente

O cliente - € a pessoa que determina o0 sucesso do seu
estabelecimento. O Cliente, no fundo, sempre tem razao.
E claro que existem excecdes. Sdo eles que pagam o seu
ordenado no final do més.

Dicas de abordar o Cliente para realizar o atendimento:

1. Seja acessivel, tenha sempre um sorriso e nao se esconda.
Esteja sempre visivel e disponivel.

2. Tenha uma aparéncia cuidada. Tenha sempre a sua farda
apresentavel e bem cuidada.

3. Nao aborde o cliente com palavras negativas do tipo “nao
temos ou nao sei. Seja simpatico e cumprimente sempre o seu
cliente de uma forma acolhedora, perguntado em que posso
ser util.



Servico de Restauracao/Perfil

O técnico de restauracao - € o profissional que, no dominio
das normas de seguranca e higiene alimentar, planifica, dirige
e efetua o servico de comidas e bebidas de mesa e balcao, em
estabelecimentos de restauracao e em unidades hoteleiras.



As atividades principais a desempenhar por este técnico sao:

Verificar e preparar as condicOes de utilizacao e limpeza dos
equipamentos e utensilios utilizados no servico de
restaurante e bar;

Efetuar o arranjo da sala de refeicbes e a preparacao dos
equipamentos e utensilios do servi¢o de mesa, de acordo com
as caracteristicas do servico a executar;



Perfil do desempenho do Técnico ao Atender o
Cliente

Acolhimento, acomodacao e entrega das cartas ao
cliente.

Efetuar o servico de bar, atendendo clientes a mesa e ao
balcao, servindo bebidas simples ou compostas e
pequenas refeicdes ligeiras

Efetuar a faturacao do servico prestado.




Rececao dos clientes com necessidades especiais

Demonstrar interesse e atencao pelo bem-estar do cliente.
Acolher com cordialidade e empatia.

ldentificar espectativas interesses e necessidades do
cliente.

Oferecer opcoes durante o atendimento.
Atender com eficiéncia rapidez e simpatia.

Dar informac0es que sao necessarias ao cliente para que
assim contribuam para o seu conforto e confianca.

Atender de acordo com os padroes propostos por cada
estabelecimento.



Principios de um bom atendimento ao
cliente

Um bom atendimento vai muito aléem de ser simpatico
e atencioso.

Assim como ser honesto, tratar bem os clientes nao é
um diferencial, mas sim uma obrigacao de qualquer
pessoa que quer fazer de sua empresa um sucesso.

A captacao de novos clientes tem tudo a ver com o
bom atendimento que sua empresa presta hoje.



1. Entenda seu cliente

Nao ha como atendermos um cliente se nao soubermos o
que ele realmente procura. Por isso, € importante que,
em cada atendimento esteja consciente das motivacoes
que levaram o cliente a escolher o seu estabelecimento.

Faca perguntas, investigue, e coloque-se no lugar do
cliente. Isto ajudara a resolver os problemas com mais
rapidez e eficiéncia.



2. Sinta prazer em servir

Atender é servir. Por isso € importante que sua empresa
contrate pessoas que sintam prazer em servir e que se
sintam motivadas.

O atendimento ao cliente deve ser feito com satisfacao e
orgulho em servi-lo de forma a que o cliente posso vir mais
vezes ao nosso estabelecimento chamando assim de
fidelizacao.

Quando um cliente € bem atendido é certo que ele vai falar
bem do servico do empregado de mesa, demonstra assim a
vontade de quere voltar numa proxima vez.



3. Nao se deve atender o cliente com antipatia
No atendimento devemos ser simpaticos e afaveis, mas
nunca antipaticos.

Simpatia: € ser afetado pelo que a outra pessoa esta
sentindo.

Empatia: é colocar-se no lugar do outro para melhor atendé-
lo, conhecé-lo ou servi-lo.

Antipatia: ter aversao ao outro, ignorando-o ou repelindo.



4. Mantenha a comunicacao

S.C.O.T: Significa Seguranca, Clareza, Objetividade e
Transparéncia.

No momento do atendimento é fundamental expor as
informac¢des de forma clara e direta.
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E importante que durante o servico de mesa a nossa
comunicacao seja clara e objetiva de forma que nao haja
confusao por parte do nosso cliente.

O cliente nao gosta de duvidas ou incertezas em relacao ao
pedido. Nem sempre temos as informacdes necessarias, mas
enrolar ou inventar nao € solucao. Se precisar, peca ajuda a
um superior hierarquico.



5. Nao abandone seu cliente

Acompanhe o cliente do principio ao fim do seu servico,
deforma a que ele se sinta confiante do seu servico e
dessa forma ele possa avaliar o seu atendimento
contribuido com uma gratificacao pelo seu
desempenho profissional.



Mau Atendimento

Quando o cliente se considera ter sido mal atendido, a
NOssa preocupagao € procurar rapidamente uma solugao
para que ele nao pense que a nossa equipa nao sabe
desempenhar as suas funcoes.

Consequéncias de um mau atendimento:

Nao volta.

Fala mal do nosso estabelecimento nas redes sociais.
Nao recomenda a nenhum amigo ou familiar

Nao contribui com gratificacao

Etc...



