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PROGRAMA QUALIDADE NA MESA DESENVOLVENDO A GASTRONOMIA BRASILEIRA

MENSAGEM DA ABRASFL

Integrante do bindémio produto-servico, o atendimento é, reconhecidamente, um
componente essencial do mix dirigido ao consumidor.

Nessa perspectiva, ao atender um cliente com qualidade, os profissionais do segmento de
bares e restaurantes tém a rara oportunidade de mobilizar conhecimentos, habilidades e
atitudes de forma a gerar resultados que se traduzam na consolidacao de uma relacdo de
fidelidade. Por esta razao, o tema “Qualidade no Atendimento” vem sendo tratado pela
ABRASEL, dentro do Programa de Formacao de Multiplicadores para Atuacao no Local de
Trabalho, como uma competéncia transversal a ser desenvolvida por todos os profissionais
que atuam em contato com o cliente.

Estrategicamente pensado para promover a educagdo continuada e a perpetuacio do
conhecimento dentro dos estabelecimentos, o programa tem como objetivo elevar os
patamares de qualidade do atendimento no segmento de bares e restaurantes e visa
contribuir para o aprimoramento do perfil dos profissionais através de um facilitador
permanente no local de trabalho que desenvolva a capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas e implicitas naqueles profissionais, modificando dessa forma as caracteristicas do
atendimento prestado.

Este é mais um desafio a que a ABRASEL se impde ao investir na elevacdo do padrao de
qualidade do atendimento prestado pelos estabelecimentos integrantes do segmento de
bares e restaurantes, confirmando seu compromisso de oferecer diferenciais competitivos
aos associados.

Por tudo isso, vocé, como agente multiplicador, tem um papel fundamental na transformacao
de uma realidade que, certamente, beneficiara o pais e suas geragoes futuras.

Paulo Solmucci Janior
Presidente do Conselho de Administracao
ABRASEL



ABRASEL = MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES




MODULO | = INFORMACOES BASICAS SOBRE TURISMO

Informacdes Basicas sobre Tu




ABRASEL = MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES




MODULO | INFORMACOES BASICAS SOBRE TURISMO

Unidade
Turismo como Setor-Chave para o Desenvolvimento de
I um Pais
POR QUE QUALIDADE? Quando decidimos viajar em férias, € comum fazermos

um planejamento que comega com a escolha do pais e
da cidade que pretendemos visitar. Normalmente
escolhemos uma cidade que admiramos por sua cultura,
histéria, costumes do seu povo, musicalidade,
gastronomia, patrimoénio etc. para entao decidir sobre o
meio de transporte a ser utilizado, periodo da estada,
hotel e, apds a definicao desses itens, entramos numa
nova fase — a da expectativa. Na realidade, compramos
um sonho, e torna-lo realidade dependera do
desempenho dos profissionais de turismo.

Quando afinal a viagem acontece e as coisas ocorrem dentro das expectativas que a nossa
imaginacdo criou, quando encontramos profissionalismo e competéncia, entdo a sensacao é
maravilhosa. Ficamos satisfeitos e até exageramos na avaliacao da viagem. Tudo nos parece
mais bonito e mais agradavel. A cidade que admiravamos passa agora a ser o nosso porto
seguro, um lugar especial que passamos a admirar ainda mais e ao qual nos referiremos, a
partir de entao, de uma maneira mais carinhosa e elogiosa. Poderemos falar do jeito de ser e
conviver do seu povo, descrever seus costumes e a beleza de seus pontos turisticos, fazendo-
o de modo superlativo, porque fomos atendidos com qualidade.

Entretanto, se algum detalhe destruiu nossa fantasia; se os profissionais nos receberam com
distancia, desinteresse ou ma vontade; se nem sequer nos ouviram, nem partilharam conosco
algumas de suas percepcoes, entao a frustracao sera bem grande. Nossa decepcao se
transformara em indignacao; a simples frieza da recepciao se transformara em ostensiva
agressao; a indiferenca sera descrita como arrogancia, orgulho, prepoténcia e, quando alguém
nos perguntar sobre aquela cidade, falaremos com a propriedade de quem a conhece de
perto e contra a qual poderemos testemunhar, porque tudo passa a ser superlativo também
quando somos mal recebidos.

A Organizacao para Padronizagao Internacional — ISO descreve qualidade como:

“A totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe
confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas
e implicitas dos clientes”.

Satisfazer as necessidades explicitas é fundamental, pois o minimo que se requer de
profissionais que trabalham com atendimento é que consigam atender a um simples pedido.
Contudo, as “necessidades implicitas”, por serem, geralmente, inconscientes e subjetivas,
merecem atencao especial.

E como, afinal, atender a essas necessidades explicitas e implicitas? Através de um
atendimento de qualidade sobre o qual trataremos neste Guia de Treinamento.
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Para os que escolheram trabalhar com atendimento servir bem é ponto vital para o sucesso.
Servir bem deve ser o compromisso de profissionais de todos os segmentos do turismo:
meios de hospedagem, restaurantes e servicos de alimentacdo, entretenimento e lazer,
agéncias de viagens, operadoras e transportadoras, e até algumas atividades correlatas, como
escolas e consultorias.

O cliente que nos visita — principalmente o turista — busca alegria e traz retornos favoraveis a
comunidade. Se vocé servi-lo bem podera encanta-lo e criar nele o desejo de retornar.

Levando na bagagem lembrancgas inesqueciveis e distribuindo generosos elogios a vocé, a sua
terra e ao local onde vocé trabalha, o cliente turista voltara e trara consigo muitos outros,
que virao com novas expectativas a seu respeito que, mais uma vez, deverao se transformar
em realidade.

TURISMO COMO ELEMENTO A economia mundial gira em torno de 30 trilhdes de
SUSTENTADOR DO délares. O turismo ocupa o |°. lugar entre todos os
DESENVOLVIMENTO segmentos, detendo 10% desse valor.

Como negécio, o turismo ¢ inegavelmente uma das atividades mais significativas em todo o
mundo. A lItdlia, por exemplo, tem no turismo o setor mais importante de sua economia; €
sua principal fonte de divisas. Ja na Espanha, o turismo é o segundo maior gerador de
recursos, e assim por diante.

No Brasil, o turismo movimenta 52 segmentos diferentes da economia, despontando como
um dos mais importantes setores de geracao de empregos. De fato, em seus diversos
segmentos, o turismo tem a capacidade de ocupar pessoas de todos os niveis de
escolaridade, seja no emprego formal ou informal. Isso lhe da uma versatilidade maior do que
qualquer outra atividade econémica na geragao de ocupacgao e renda. Além disso, o turismo
alcanca as regides mais remotas do nosso pais, gracas as belezas naturais que la se encontram.

DE CADA 10 PESSOAS NO MUNDO, UMA DELAS TRABALHA
NO TURISMO. ESTA E A MEDIA MUNDIAL DENTRO DE UMA
POPULAGAO ECONOMICAMENTE ATIVA. NO BRASIL, APENAS 6
EM CADA | 00 PESSOAS TRABALHAM NO TURISMO, O QUE
SIGNIFICA QUE MUITO AINDA PODE SER FEITO.

O Brasil é o nosso grande capital turistico. Aproveite. Se vocé presta servicos, observe as
oportunidades que surgem com o aumento de turistas circulando; se vocé é ou pretende ser
um empresario, nao perca de vista o potencial turistico do seu empreendimento; se vocé
tem um emprego e, de alguma forma, lida com turismo (como é o caso do segmento de
bares e restaurantes), procure se valorizar na profissao e descubra maneiras de ajudar o seu
estabelecimento a crescer e a sua cidade ou regiao a ter um turismo ainda mais forte.

O turismo se faz de oportunidades e iniciativas. Ao explorar um recurso natural ou cultural,
vocé deve pensar no potencial turistico que a sua iniciativa pode ter. Muitas vezes nao
percebemos esta dimensao, mas o turismo vive do que é bom, do que é novo, do que é
tradicional, de tudo o que, por algum motivo, desperta a atengao e a curiosidade das pessoas.
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Os atrativos sé se tornam realidades turisticas depois de localizados e corretamente
explorados. Veja alguns casos:

ATRATIVO CULTURAL
Tudo aquilo que é produzido por
um povo ao longo de sua historia.

ATRATIVO NATURAL

Qualquer elemento da natureza —
animais raros, praias, rios,
chapadas, florestas — que possa Rendeiras nordestinas

atrair pessoas. produziam roupas rendadas
para o proprio uso. Hoje,
roupas rendadas nordestinas
sao atracao turistica em todo o
mundo.

As cataratas do Rio Iguacu
deslumbravam e desafiavam
viajantes. Hoje, ha um
complexo turistico implantado
na regiao.

Os produtores de leite e a prefeitura de Nova Friburgo, no Rio de Janeiro, montaram uma queijaria-escola
para manter a tradicio dos mestres europeus que colonizaram a cidade. A qualidade dos produtos e a boa
reputagio da escola passaram a atrair muita gente interessada em ver o processo de fabricagdo e consumir os
produtos. Hoje, a queijaria virou parada obrigatéria em qualquer excursao turistica pela regiao.

Além disso, o turismo alcanca as regides mais remotas do nosso pais, gracas as belezas
naturais que la se encontram e oferece também uma série de ocupagées de meio turno que
complementam a renda de estudantes e donas de casa, além das ocupacdes sazonais. E o
que é mais importante: tem que ser uma atividade limpa, pois ao invés de poluir, deve
promover a conservagao do patrimoénio natural, artistico, histérico e cultural do pais.

Outra condicao interessante é o fato de ser um investimento seguro para os empresarios,
pois as estatisticas mundiais comprovam que o turismo continua crescendo a razao de 4,5%
ao ano.

Entretanto, vale mencionar que alguns dos grandes beneficios do turismo atual produzem
efeitos que ameagam a sua continuidade. Essa é a razdo de se ouvir cada vez mais a expressao
“desenvolvimento sustentado”. E evidente, entio, que alguns estao se apercebendo que,
certas atracoes turisticas lucrativas, apesar de trazerem beneficios a curto prazo, ameacam
“matar a galinha dos ovos de ouro”. Algumas dessas questodes dificeis terao de ser resolvidas
para que a indudstria do turismo possa continuar-.
Turismo sustentavel
Mais do que um tipo, é um jeito de planejar a atividade turistica,
proporcionando a revitalizagao local, o resgate da auto-estima, a geracao de
empregos para a populacdo — tudo isso organizado para favorecer a
preservacao ambiental e das demais estruturas da regiao. Significa
desenvolver a atividade turistica pensando no beneficio da sociedade a longo
prazo.

Para que a comunidade se beneficie com o turismo é preciso que o dinheiro reverta em
beneficio da cidade. O dinheiro que o cliente turista deixa na regiao deve melhorar a
qualidade de vida da populacdo local. Isto significa sustentabilidade: o ambiente sendo
preservado e sua atividade turistica trazendo desenvolvimento econémico e social para a
regiao e sua comunidade.

11
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Sustentabilidade

Atividade Turistica
-Trabalho

-Renda

-Melhoria da infra-estrutura
-Qualidade dos servigos
-Divulgagéo

-Marketing

TRABALHO
Comunidade

-Desenvolvimento sécio-
econémico-cultural e
ambiental

-Qualidade de vida

COMUNIDADE

Preservacéo do
Ambiente
-Natureza
-Cultura
-Seguranga das pessoas
E duca cdéo e Cultu ra _sustentabilidade dos

empreendimentos
-Mobilizagao

Programas de conscientizacdgo vém sendo realizados em todo o pais, despertando as

comunidades para as vantagens trazidas pela atividade turistica praticada com consciéncia
ecoldgica e visando a conservacao da natureza.

EM SUA CIDADE

Identifique as acoes Identifique as acoes
diretamente ligadas ao turismo. indiretamente ligadas ao turismo.

Fale sobre seu patriménio natural, artistico, historico e cultural.

12
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Segmentos do Setor de Turismo

Os servicos turisticos — restaurantes, hotelaria, agenciamento — assim como os de infra-
estrutura da cidade — transporte, limpeza, seguranca — e até os servicos de uso da
comunidade como bancos, postos de salide e outros devem funcionar juntos, como os 6rgaos
de um corpo, para receber os visitantes. Para compreender o sistema turistico, € importante,
portanto, identificar todos os seus componentes.

O Sistema Turistico

E responsavel pelos servigos Funciona como o
indiretamente ligados ao . cérebro do sistema. Cria
turismo, por isso podemos dizer COMUNIDADE PODER PUBLICO projetos de
que as pessoas da comunidade desenvolvimento, regula
sao as células do sistema e fiscaliza a atuagao do
turistico. resto do corpo.

) Os profiss_ion’ais_em pregados Em conjunto com os
d|redtamente na |ndusc§r|a {Jo turismo PROFISSIONAIS E profissionais do turismo
podem Sel; °°mpadra ‘?Stas PE'E"las PRESTADORES EMPRESARIADO S&0 o coragio do sistema,

e bragos do sistema. Eles DE SERVICO injetando investimentos

efetivamente movimentam as
atividades turisticas e vivem o
dia-a-dia da atividade.

Um sistema é a forma como um conjunto se organiza para
produzir um resultado. Tudo ou quase tudo no mundo forma
sistemas: a natureza, a sociedade, o nosso corpo, as maquinas.
Ninguém sobrevive sem 6rgaos importantes como o coragao,
figado ou o cérebro. Se um destes componentes falha, o sistema
para de funcionar. E isso que acontece com o turismo. Para
funcionar, ele depende do funcionamento conjunto de quatro
grupos principais: o poder publico, o empresariado, os
profissionais e prestadores de servicos em turismo, e a
comunidade. Cada parte tem um papel determinado para
cumprir e fazer com que o sistema turistico atenda as
expectativas dos visitantes e seja bom para a cidade. Cada parte
tem a sua fungao. Veja sé:

O Sistema Turistico

para que o turismo
continue crescendo. E
responsavel pelos
empregos formais e deve
se preocupar com a

Fonte: Meu Negécio é Turismo qualidade.

Para cada emprego formal gerado pelas empresas diretamente ligadas ao turismo, criam-se
nove trabalhos no mercado informal. Ou seja, toda a comunidade é beneficiada pela industria

tradicional do turismo.

13
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E facil entender por que todas as partes do sistema tém que funcionar em conjunto. Imagine
uma pessoa que pretende viajar para um lugar desconhecido.

O Turista O Sistema

Informa-se com amigos e/ou
procura um agente de turismo ou
viagem. Lé revistas especializadas.

A primeira coisa a fazer
¢ decidir aonde vai.

Decidido o destino da viagem, Na agéncia de viagem ou turismo:
¢é hora de comprar as passagens ou o compra passagens, reserva
pacote turistico. acomodacoes, etc.
Transportes

E hora de viajar! A Loal
Avido, 6nibus, trem, barco, automével?

Na cidade ou regiao de destino, deve Servigos urbanos
encontrar algumas facilidades urbanas a (transporte, limpeza, seguranca, saide
que esta acostumado... e telecomunicagées)

...e uma boa hospedagem. Hotéis, pousadas, albergues...
O turista quer se sentir Servicos de seguranca, guias,
seguro e orientado. sinalizagao urbana...

...ter acesso facil
aos atrativos turisticos
da cidade...

Estradas e ruas, transportes e
outras facilidades

r—l %
boa alimentacao com op¢bes: comida

Restaurantes, pensoes, quiosques,
ambulantes.

regional, culinaria trivial e, dependendo
do caso, cozinha sofisticada.

Quer comprar
lembrancas da viagem, pecas de
artesanato local.

Feiras, centros comunitarios,
shoppings.

E conhecer as
manifestacdes culturais
tipicas.

Apresentacdes musicais,
eventos locais, etc.

Fonte: Meu Negbcio é Turismo
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Enfim, para curtir a viagem, o turista precisa que o sistema funcione. E, para isso, é preciso
que governo, donos de restaurantes, donos de hotéis etc. e todas as pessoas que lidam com o
turista cumpram com seu compromisso de servir com qualidade.

Recapitulando, os diversos segmentos, de acordo com a
Classificacao Nacional de Atividades Econémicas (CNAE),
sao os seguintes:

Meios de hospedagem

Restaurantes e servicos de alimentacao
Entretenimento e lazer

Agéncias de viagem, operadoras e transportadoras
Atividades correlatas, inclusive escolas e consultorias

Tais segmentos formam uma grande rede para atendimento ao turista, cujo objetivo final é
fideliza-lo. Em resumo, o turismo é um sistema que depende do trabalho conjunto dos
governantes, dos empresarios, dos profissionais da area e de toda a comunidade. Quanto
mais integrados estiverem os servicos publicos, os servicos de turismo e todos os servicos
prestados pela comunidade, melhor sera o atendimento ao turista e maior o aproveitamento
das potencialidades da cidade. Isto significa oportunidades de trabalho e negdcios para todos,
demandando profissionais habilitados e treinados.

E vocé? Esta preparado?

SURPREENDA-SE!

De acordo com o esquema que acabamos de ver, quantas profissdes podem estar
direta ou indiretamente envolvidas na viagem de um turista?

15
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CULTURA DA HOSPITALIDADE: Nenhum pais jamais conseguiu se constituir num grande
RECEBER BEM, ACOLHER COM destino turistico mundial antes de consolidar um forte

SATISFACAOE A turismo interno. O turismo interno precisa ser
SERVIR COM EXCELENCIA PARA estimulado tanto quanto o turismo externo. Mas, por
SERVIR MAIS E SEMPRE onde comecar?

O primeiro passo é criar uma forte cultura da hospitalidade que priorize o conhecimento das
expectativas do cliente e a busca de sua superacao. A ABNT — Associacao Brasileira de
Normas Técnicas — possui normas que tratam especificamente da qualidade no atendimento,
pautada na cultura da hospitalidade. Uma delas é a NBR 15.030. Parte dela prescreve:

Receber bem e com satisfagdo inclui:

Demonstrar interesse e atencao pelo bem estar do cliente.

Acolher com cordialidade e empatia.

Identificar expectativas, interesses e necessidades do cliente.

Oferecer opcoes de atendimento.

Atender com eficiéncia, rapidez e simpatia.

Dar informagoes que contribuam para a sua ambientacao e localizacao.
Buscar a vinculacao do cliente ao destino e seu desejo de retornar.
Atender de acordo com os padrdes propostos por cada estabelecimento.

Servir com exceléncia inclui:

Expressar a disposicao interna de servir.

Compreender a demanda requerida e ampliar possibilidades de atendimento.
Atender dentro dos padroes de qualidade.

Identificar acbes preventivas com informacgoes e providéncias adequadas.
Promover clima amistoso.

Ter referéncias de padrées de servicos oferecidos no mercado.
Sensibilizar-se com problemas do cliente.

Fazer com que o cliente se sinta especial.

Envolver outras pessoas que possam facilitar atendimento especifico.
Atender as expectativas quanto a qualidade e adequacao de produtos,
servicos, tempo e custo.

O profissional que serve bem age com base em valores éticos, relacionando-se dentro dos
padroes de boa educacao, estabelecendo comunicacdo efetiva, disseminando a visdo do
turismo como vetor para o desenvolvimento sécio-economico e cultural, cuidando da
higiene, salde e apresentacao pessoal e do ambiente, cuidando da apresentacao de produtos,
oferecendo servicos especiais e personalizados, e garantindo a satisfacao dos clientes.

O segundo passo é estabelecer uma rede de relacionamentos com outros profissionais do
setor de turismo, de modo a fortalecer essa nova cultura no mercado como um todo,
apoiando os esforcos de cada um no desafio da mudanca de mentalidade e até realizando
programas educativos em conjunto.

Um bom profissional nem sempre teve a chance de frequientar cursos de formacao para a sua

ocupacao. De fato, muitos dos melhores profissionais do mundo aprenderam na pratica.
Assim, o importante é conhecer o que o mercado esta exigindo e entdo complementar a
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formacao de todos, tanto com conhecimentos técnicos (saber), como com habilidades (saber
fazer) e atitudes (saber ser e conviver).

Conhega mais sobre os elementos da competéncia hospitalidade:

& FKla exige conhecimentos de:
a) requisitos de higiene e apresentacio pessoal adequados a ocupacao;
b) termos técnicos e operacionais do segmento de turismo e hospitalidade;
¢) procedimentos de emergéncia em caso de acidente, incéndio ou falta de energia;
d) principais tipos de estabelecimento, servicos e produtos da industria do turismo;

e) aspectos basicos da cultura local e nacional.

& Requer habilidades para:

a)  comunicacio clara e articulada, com emprego de gramatica e vocabuldrio adequados;

& K espera dos profissionais as seguintes atitudes/atributos:
a) consciéncia de detalhes e aten¢io para padroes, leis e regulamentos do
estabelecimento/localidade;
b) facilidade no relacionamento com a equipe, gerando sinergia;

¢) atitude otimista, socidvel, amigivel e democritica para gerar bom relacionamento interpessoal
e lidar com situagoes conflitantes;

d) atitude atenciosa, empatica, simpatica e cordial no atendimento as necessidades do cliente;
e) educacio, ética e sensibilidade para com sentimentos e desejos alheios;
f)  iniciativa para antever, antecipar oportunidades de servir, prevenir e solucionar problema;

g) equilibrio emocional perante situacoes de pressio de tempo, demandas simultineas,
reclamacoes e situacoes Imprevistas;

h) raciocinio logico verbal e memoéria de curto e longo prazo;

1) disposi¢io interna de servir e interesse pelo bem estar alheio;

) compreensio das necessidades e expectativas das pessoas;

k) compreensio e respeito aos aspectos sociais e culturais do turismo;
) hébitos saudavels e comportamentos adequados;

m) capacidade para ouvir atentamente e interpretar linguagem nao verbal.

Fonte: NBR 15030: 2005
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EM SUA CIDADE

Os pontos fortes identificaveis no atendimento Os pontos fracos identificaveis no atendimento
ao turista sdo: ao turista sdo:

A cultura de hospitalidade pode ser assim avaliada:
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Unidade
3 Entendendo as Diferentes Demandas dos Clientes
Alguns Tipos de Turismo Existem muitas razdes para se viajar. Motivos diferentes

atraem publicos diferentes, com necessidades e
expectativas diferentes. Cada tipo de turismo se vale de
um sistema turistico que satisfaz suas demandas
especificas. Eis alguns deles:

Turismo de satde Turismo rural

Viagens que visam a melhoria Associa atividades naturais e
da satde do visitante através culturais tipicas do meio
de um programa médico ou rural, como andar a cavalo,
atrativo natural da regiao. pescar, etc. Ocorre em sitios
Ex.: estdncias hidrominerais. e fazendas.

Turismo da melhor idade
Oferece passeios e programas
especiais para idosos. Para
muita gente nessa faixa de idade,
servicos especializados o turismo significa um comeco

(secretarias, office-boys, tradutores, etc.). Este \ ou um recomeco, a realizacao
tipo de turismo esta em franca expansao. “ . de antigos sonhos, o reencontro

com o prazer.

Turismo de negécios
Viagens para reunides de
negocios. Geralmente sao
viagens rapidas e requerem

Turismo de incentivos Turismo de eventos
Viagens de lazer oferecidas r—‘ Atrai turistas para eventos
como prémio aos d de qualquer espécie:
funcionarios de uma profissional (congressos),
empresa. cultural (festas,

exposicoes) etc. Eum

segmento dos mais rentaveis em turismo,

gerando um grande nimero de empregos
diretos e indiretos para a populagao.

Turismo cultural
Motivado pela cultura de
um lugar, como festas
religiosas, construcdes
histéricas, etc.

Turismo religioso

E uma viagem
inspirada pela fé que,
as vezes, toma o home
de peregrinagao. O
Brasil é um pais cheio de cidades sagradas,
celebracbes e muitas atividades que incluem

Turismo gastronémico viagens. O turismo religioso, hoje, é um

Esta diretamente ligado ao mercado que cresce muito e cria

prazer e a sensacao de oportunidades de empregos e negdcios para

saciedade adquiridos muita gente.
através da comida e da
viagem.
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Ecoturismo
E motivado por atrativos naturais, como praias e cachoeiras e exige uma infra-estrutura
especifica, com guias especializados e orientacbes ao turista, para garantir a preservacio
ambiental, pois essas cachoeiras, matas e paisagens bonitas sio a “galinha dos ovos de
ouro” — o fator de desenvolvimento econdmico da regiao. No ecoturismo, a natureza
da o show. Ela é o atrativo, trazendo gente de fora e gerando trabalho e renda para
toda a comunidade.

Brasil, o Pais do Turismo

“MORO NUM PAIS TROPICAL, ABENCOADO POR DEUS E BONITO

POR NATUREZA...”
JORGE BENJOR

O Brasil tem um territério de mais de 8 milhdes de km?,
onde encontramos regides equatoriais (area ao norte da
Linha do Equador); tropicais (area entre a linha do Equador e
o Trépico de Capricérnio); e regides subtropicais (abaixo do
Tropico de Capricérnio) — cada uma com diferentes climas e
paisagens.

De fato, o Brasil tem atrativos de sobra para quem quer viajar: belezas naturais, praias,
florestas, cidades histdricas, cidades modernas, centros industriais, um rico calendario de
festas e eventos, culinaria, festivais de musica e arte, acontecimentos esportivos, estacoes de
cura e mais uma infinidade de motivos para atrair turistas internos e também do exterior. Por
isso, podemos afirmar que o Brasil é o pais do turismo.

Pela sua grande extensao territorial, o Brasil possui atrativos turisticos que se dividem em:

Atrativo natural — Uma variedade enorme de paisagens que atrai gente com todos os
gostos e motivacoes, desde descansar na praia até escalar uma montanha. Em cada
regido existe uma paisagem diferente — a natureza foi generosa com o Brasil: 10 a
20% de todas as espécies animais e vegetais do planeta estao aqui.

Atrativo cultural — A variedade cultural é outra caracteristica forte do Brasil e atrai
pessoas em busca das manifestacoes tipicas de cada regiao: patriménio historico,
culinaria local e regional, artesanato, mdusica, festas religiosas, manifestacoes
folcléricas, eventos culturais e cientificos, etc. A mistura de etnias é a base irresistivel
da nossa cultura: indios, portugueses, negros e imigrantes de todas as procedéncias.

Brasil: Vocagao para o Turismo

No Norte, a maior atracdo fica por conta da natureza: a floresta amazénica, a maior
floresta equatorial do mundo, atrai gente de dentro e de fora do pais, mas a cultura da
regiao com forte influéncia indigena também encanta. Pratos tipicos, como o Pato no
Tucupi, e festas populares sao grandes atrativos turisticos.
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No Nordeste, as manifestagdes culturais tém bastante destaque, apresentando tracos
das culturas indigenas, européias e africanas. Festas populares, especialmente durante
o carnaval, sao um grande atrativo, além da rica e expressiva culindria nordestina; mas
talvez, o maior potencial turistico da regiao esteja em suas praias paradisiacas, muitas
ja exploradas pelo turismo, com grande infra-estrutura.

A forca turistica da regido Centro-Oeste esta principalmente no ecoturismo, pois o
pantanal mato-grossense é um santuario de espécies raras de animais que atrai turistas
do mundo inteiro.

O Sudeste é o centro brasileiro de negbcios e eventos nacionais e internacionais,
tendo forte potencial para o turismo de eventos. O destaque cultural fica por conta
do carnaval no Rio de Janeiro, mas a regiao também apresenta paisagens atraentes
com montanhas, cachoeiras e cidades de colonizacao cultural, além de uma culinaria
diversificada.

No Sul, o turismo de eventos se destaca com a Oktoberfest (Santa Catarina); a festa
da Uva (Rio Grande do Sul); e competicoes esportivas, como campeonatos de surfe
ténis. A beleza das serras galchas e das praias catarinenses também sao fortes
atrativos.

Entretanto, apesar de todo o potencial turistico, o posicionamento do Brasil, enquanto
destino turistico, ainda estd muito aquém do desejado, exigindo um esforco conjunto para
resolver situacoes e criar oportunidades.

Considerando que poucos paises do mundo podem mostrar ao turista
tanta beleza natural, histéria, tradicoes, musicas, dancas, culinaria e um
povo simpatico, aberto e receptivo, resta-nos identificar o motivo de
nao estarmos no pédium do turismo mundial.

De acordo com estudo realizado pela EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo, os
turistas estrangeiros se queixam principalmente de:

Sinalizagao turistica

Limpeza publica — falta de conservacao das cidades e atracoes
Comunicacoes

Seguranca publica

Sinalizacao turistica e comunicacdes serao tratadas num capitulo a parte. Quanto a limpeza
publica, a causa principal reside na educacao — que leve ao respeito ao outro, a habitos de
higiene e limpeza, a conservacao do nosso patriménio, ao desenvolvimento de habilidades e
atitudes para lidar com o cliente, em especial o turista, criando principios e valores para o
desempenho do papel que cada um tem no exercicio de uma cidadania plena e responsavel.
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EXERCiCIO

Em qual aspecto o Setor de Bares e Restaurantes pode contribuir para tornar os turistas satisfeitos?

Transportes O turista, por definicdo, € um viajante e, muito provavelmente, um
curioso. Transporte para ele significa chegar, sair, passear e conhecer.

Com o desenvolvimento do sistema turistico da cidade, muitas oportunidades de emprego
sao criadas direta e indiretamente na area de transportes. Com mais gente se locomovendo
na cidade, aumenta a quantidade de transportes (6nibus, metrd, taxi, aviao, trens e barcas)
circulando. Também aumentam as oportunidades para meios de transporte alternativos, que
podem oferecer passeios: bicicletas, vans, charretes, bugues, cavalos — cada um respondendo
a demanda dos proprios turistas.

Todos os servicos de transportes, formais ou informais, devem atender bem ao turista. Por
exemplo, ao chegar a cidade o turista conhece um motorista, um charreteiro ou um
barqueiro, alguém que vai conduzi-lo. Este costuma ser o seu primeiro contato com a
comunidade local. Por isso, funciondrios e trabalhadores auténomos do sistema de
transportes tém a grande responsabilidade de passar a primeira impressao que o visitante
tera da cidade. Estes profissionais também sao muito procurados para dar informacdes e
dicas sobre os atrativos do lugar. Simpatia, gentileza, honestidade e informacao correta
formam a base do bom atendimento ao turista.

ALO, TODO MUNDO!

VOCE PODE SER UM EXCELENTE INFORMANTE TURISTICO PARA QUEM
CHEGA NUMA CIDADE DESCONHECIDA. DE SEMPRE INFORMACOES
PRECISAS E TRATE O TURISTA DA MELHOR MANEIRA POSSIVEL. ISTO

PRODUZIRA UMA IMPRESSAO MARCANTE SOBRE A CIDADE E A POPULACAO
LOCAL. O TURISTA BEM TRATADO VOLTA SEMPRE, ALEM DE FAZER
PROPAGANDA POSITIVA DA CIDADE.
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EM SUA CIDADE
Principais restaurantes Telefone
Principais hotéis e pousadas Telefone
Companbhias aéreas que pousam regularmente Telefone
Principais locadoras de veiculos Telefone
Ponto de taxi mais préximo Telefone
Principais museus, cinemas, teatros Telefone
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Seguranga Seguranca é ter liberdade de andar na rua sem se preocupar com
assaltos, € poder confiar nas pessoas e contar com elas, € comer e
beber a vontade, sem risco de pegar doengas. Cada sinal é importante:
policiamento nas ruas — com policiais conscientes e bem treinados —
servicos de alimentacdo e hotelaria com garantia de seguranca de
alimentos e boa apresentacao; acesso facil aos meios de comunicacao.
E, o que é mais importante: simpatia e solicitude por parte de todos,
especialmente em casos de emergéncia.

Nas grandes cidades, os riscos costumam ser maiores, mas os mecanismos de seguranca
também sao mais desenvolvidos. Nos municipios menores, problemas também acontecem,
infelizmente. Pequenos ou grandes furtos, invasio de privacidade sdo problemas que nao
devem ser tolerados.

UM TURISTA VITIMA DE UM PEQUENO DELITO NAO VOLTA A CIDADE E
ANOTICIA SE ESPALHA COM FACILIDADE.

REFLETINDO...

Qual a conseqiiéncia da falta de seguranca em uma cidade?
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O MAPA DA MINA

Siga as instrucoes e descubra como aproveitar as vantagens de o Brasil ser o pais do turismo.

2

8

Apresente o projeto para
os demais participantes,
defendendo por qué
vocé escolheu aquela
iniciativa.

7
Crie um projeto
mostrando
qual é a iniciativa que
deve ser tomada,
por qué e como.
Cuide para que o
projeto fique bem
escrito e facil de ser
entendido.
Nao esqueca de
fazer um
levantamento de 2

custos. . L. q
Localize, no minimo, trés

atrativos (por exemplo: praias,
6 cachoeiras, ar puro, grupo de
musica, grupo de danca,
comida gostosa, etc.).

Escolha entre tudo o
que vocé percebeu
e imaginou, uma que

Procure olhar para sua
cidade ou regiao como se
nao a conhecesse
e observe o que ela tem

lhe pareca possivel 3 1
de colocada em . -
2o Localize, no minimo,
pratica. R
trés pontos que
podem ser
5 melhorados (por

exemplo: estradas,
venda de produtos

Imagine, no minimo,
trés maneiras de tirar

partido das da regiao, servicos de
deficiéncias que vocé 4 alimentacao,
identificou. hospedagem, etc.).

Imagine, no minimo,
trés maneiras de
aproveitar melhor
cada um dos
atrativos
que vocé identificou.

Fonte: Meu Negocio é Turismo

a oferecer a vocé e aos
visitantes.
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Unidade
4 O Profissional de Qualidade e seu Plano de A¢ao Pessoal
Perspectivas de Evolucao Evoluir depende de vocé. Se vocé aprimorar a qualidade

de seu atendimento, podera progredir em sua carreira.
Basta estabelecer objetivos, definir sua missao de vida e
seu plano de agao pessoal e alinha-los com a missao e os
objetivos de seu estabelecimento.

Se vocé nao tiver objetivos bem definidos, precisos e claramente estabelecidos, nao vai
perceber o enorme potencial que existe dentro de vocé.

Estabeleca sua missao de vida, seu plano de acao pessoal, defina seus objetivos e mobilize-se.
Lembre-se que:

» Seus objetivos devem ser grandes. Um sabio certa vez disse: “Nao faca planos pequenos
porque eles nao tém a capacidade de mexer com a alma dos homens.”

" Seus objetivos devem ser de longo alcance. Ninguém esta tao interessado no seu sucesso
quanto vocé. De vez em quando talvez vocé sinta que algumas pessoas estao no seu
caminho, atrasando deliberadamente o seu progresso, mas na realidade, s6 vocé pode se
atrasar. Os outros podem interrompé-lo temporariamente — vocé € a Unica pessoa que
pode fazé-lo permanentemente.

" Seus objetivos devem ser didrios. Objetivos diarios sao os melhores indicadores — e os
melhores construtores — do carater. E ai que entram a dedicacao, a disciplina, a
determinacao. E ai que pegamos o glamour do objetivo, ou sonho de longo alcance, e
vamos diretamente ao essencial, que é a construcao de alicerces que ajudarao a garantir
que o sonho se torne realidade.

s Seus objetivos devemn ser especificos. Nao importa quanto calor, poder, brilho ou energia
vocé tenha; se nao utiliza-los e focaliza-los sobre um alvo especifico, nunca realizara tanto
quanto sua capacidade autoriza.

Definidos sua missao de vida e seu plano de evolugao profissional, descubra qual a missao e
os objetivos de seu estabelecimento e veja como vocé pode fazer dele o grande palco para a
realizacao de seus proprios objetivos. Ja que vocé escolheu se engajar ao turismo, a industria
da paz — sem chaminés, sem fronteiras, unindo povos e agregando seres — adquira
conhecimentos, habilidades e atitudes que o levarao ao pleno exercicio de sua competéncia
como profissional de qualidade. Este pode ser apenas o primeiro passo...
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SEU PLANO DE ACAO PESSOAL

Liste aqui seus objetivos de curto prazo (| ano), incluindo seu
Plano de Acdo Profissional.

Estabeleca as prioridades e trabalhe em cima do mais importante,
listando as acbes e prazos para vocé alcanca-los.

Objetivo Principal:

Acoes Necessarias Prazo

Agora alinhe sua missao pessoal a missao de seu estabelecimento, trabalhando da melhor
maneira possivel, buscando o seu desenvolvimento profissional e assumindo o papel
de verdadeiro protagonista de sua histéria de vida.

Para refletir:
“ . ( -
Em quilémetros é um provacao, em metros € dificil,

mas em centimetros é um barbada.
- Provérbio popular
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MODULO 2= ETICA E POSTURA PROFISSIONAL

Unidade
| Apresentagio Pessoal
COMPREENDENDO Através da educacdo e da convivéncia familiar, todos nds
OS TERMOS adquirimos, desde criancas, uma série de valores, ou seja,

conceitos a respeito do que é correto e do que € errado. Esses
valores nos acompanham por toda a vida e determinam o nosso
comportamento. As vezes, sio até mesmo alterados por nés.
Existe, portanto, um “dever ser” que nao é exigéncia de leis,
nem obrigacdo de um contrato, mas que vem de dentro do
nosso préprio ser. Mudamos os valores acreditando que
podemos criar um ambiente mais saudavel: material, sustentavel
e psicologicamente integrado, além de espiritualmente fecundo.
E isso que define a ética.

O comportamento ético precisa ser atendido para que tenhamos uma vida social saudavel.
Por outro lado, cada profissao vai realcando a importancia de determinados valores e
comportamentos que lhe sao préprios, de modo a compor sua ética profissional.

A ética profissional, por sua vez, recomenda uma postura profissional, ou seja, as normas de
comportamento e o modo de ser e conviver no exercicio da profissao.

Além de receber bem, atender com satisfacio e servir com exceléncia, a competéncia
hospitalidade também inclui agir sempre com base em valores éticos, inclusive no segmento
de bares e restaurantes. Alguns desses valores éticos estao refletidos em acoes tais como:

Manter discricao sobre a vida privada ou publica do cliente.

Manter a privacidade do cliente, evitando perguntas embaracosas e questionamentos.
Atuar com discricao no que diz respeito a vida pessoal e profissional dos colegas.
Manter relacionamentos dentro da esfera profissional.

Fornecer informacoes precisas e veridicas.

Cumprir os acordos pré-estabelecidos.

Rejeitar quaisquer vantagens ilicitas vinculadas as suas atividades.

Respeitar os habitos e costumes de outras culturas.

Zelar pela imagem do estabelecimento e da localidade.

Além disso, o turismo exige uma série de rituais de servicos que precisam ser praticados com
pericia. Um garcom, por exemplo, precisa executar bem o ritual que envolve servir um vinho
a mesa, e assim por diante.

Ha também rituais sociais que o profissional de turismo nao pode deixar de praticar
corretamente. O conjunto desses rituais € o que se chama etiqueta — a arte das boas
maneiras. A propdsito, vocé se percebe também como um profissional de turismo?

Para comecar a dominar a ética e postura profissional, portanto, € necessario utilizar as regras
basicas da boa educacao que vao desde o cultivo de bons habitos de higiene e apresentacao
pessoal e do ambiente, até a exceléncia no atendimento ao cliente, incluindo o respeito as
individualidades culturais.
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HIGIENE E
APRESENTACAO
PESSOAL E DO
AMBIENTE:
PADRAO PARA O
DESEMPENHO NAS
OCUPACOES

Turismo é bem estar. Cheirinho de casa limpa.... quem nao
gosta? A nossa cidade também é nossa casa e a higiene diz
muito sobre a cidade e sobre as pessoas que moram nela. E
uma étima maneira de dar boas vindas aos visitantes. Higiene é
simples. E basica. E uma questao de hospitalidade. Quando
recebemos amigos em casa, deixamos tudo bem limpinho,
brilhando. E uma maneira de dar boas vindas a quem nos visita.
Para os moradores, limpeza significa saide, bem estar. Para os
clientes, é ainda mais do que isso: é tranqilidade, é certeza de
poder freqlientar os restaurantes, hotéis e locais publicos, sem
sustos.

Higiene e apresentacao pessoal

Vocé ja ouviu falar que:

“NAO EXISTE UMA SEGUNDA OPORTUNIDADE PARA CAUSAR UMA

PRIMEIRA BOA IMPRESSAO”?

Pois é, sua aparéncia, se bem cuidada, tem um impacto positivo na imagem do seu
estabelecimento. Uma razao pela qual vocé foi selecionado para o trabalho é o fato de
sabermos que tera um bom desempenho. Vocé pode mostrar aos clientes uma boa
aparéncia, tanto sua, quanto do seu estabelecimento, mantendo uma atitude
profissional e asseada.

O asseio € atingindo se vocé:

Escovar os dentes todos os dias antes do trabalho e apés cada refeicao.
Banhar-se todos os dias antes do trabalho.

Usar desodorante antiperspirante todos os dias antes do trabalho.
Lavar a cabeca freqlientemente.

O asseio também ¢é atingido se vocé lavar suas maos cuidadosamente:

Antes de assumir seu posto.
Depois de espirrar ou tossir, de tocar algo sujo, de descansar, de fumar e,
principalmente, antes e apos utilizar o banheiro.

A aparéncia profissional é atingida se vocé:

Barbear-se diariamente e seguir as diretrizes do estabelecimento em relacao a

aparéncia.

Manter as unhas limpas e curtas, sem esmalte, passando creme nas maos para
manté-las macias e apresentaveis.

Usar uniforme limpo e passado, cracha e sapatos limpos e engraxados.

Aplicar maquiagem de forma natural e moderada.

Usar pouco ou nenhum perfume.

Usar seu cabelo curto, ou para tras, para que saia dos seus ombros.

Usar bijuteria ou jéia com discricao.

Peca ao seu lider ou instrutor mais informacoes sobre os padroes adotados em
relacdo ao vestuario e a apresentacao pessoal especifica do seu estabelecimento.
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E necessario também ter cuidado com a saide para evitar doencas e a possivel
transmissao delas. Se vocé estiver gripado, use lencos descartaveis ao tossir ou
espirrar.

Tome cuidados especiais com o uso de equipamentos sanitarios e nao esqueca da
qualidade de vida.

Evite fumar, mas se nao conseguir, evite fazé-lo no ambiente de trabalho e,
principalmente, nas areas sociais.

Discricao também é sempre bem vinda, seja no vestir, seja no comportar-se.

E nao esqueca: mantenha o ambiente limpo e arrumado, pois disso depende sua
harmonia interior, que o levara a receber bem, acolher com satisfacao e servir com
exceléncia, ética e postura profissional.

Higiene do ambiente

Limpeza, para o cliente, é uma questao de bem-estar, satde e seguranca. Uma cidade
limpa da ao cliente, especialmente os turistas, a tranquilidade que ele precisa para
aproveitar a estada. Ele vai ter a certeza de que a agua que vai beber é bem tratada e
que sua comida foi feita com higiene.

Limpeza conquista a confianca do cliente, e se ele estiver viajando, gostara muito mais
da viagem e até aproveitara melhor os atrativos que o fizeram vir de longe.

E ainda tem mais. O cliente turista é seletivo: uma cidade limpa e consciente das
condicoes basicas de higiene atrai turistas educados que valorizam o bem-estar da
comunidade local e, ao mesmo tempo, a recomendam aos amigos. Veja algumas
coisas que vocé precisa saber:

Higiene é sinal de seguranca em todo lugar, especialmente na alimentacao. Na
hora de preparar a comida, cuidado com a limpeza e higiene das maos, dos
recipientes e utensilios onde estd sendo preparada, com a limpeza do
ambiente e com o armazenamento dos alimentos. Na hora de servir, preste
atencao a apresentacdo pessoal e do ambiente também. Esses cuidados
contam muito para a saude de todos.

Lixo é uma responsabilidade de toda a comunidade. A cidade é como a casa da
gente, ninguém sai jogando lixo pelo chdao da casa. Nao sujar as ruas é um
bom comeco. A cidade fica mais agradavel e mais saudavel para vocé, para os
clientes da prépria cidade e para os visitantes. Quem nao gosta de lugares
limpos e bem cuidados?

Consciéncia ecoldgica também é uma forma de higiene. Significa preservar os recursos
naturais de toda a comunidade e mostrar principalmente para o turista que as pessoas da
cidade tém consciéncia da importancia de se conservar o meio ambiente.

33



ABRASEL MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES

Unidade
2 Padroes de Etiqueta Social
CUIDANDO DA ETIQUETA Tenha cuidado com maus habitos: espreguicar-se,

bocejar, encostar-se em qualquer parede ou apoio
préximo, cocgar-se, jogar lixo no chao, falar em voz alta,
rir escandalosamente, sao consideradas posturas
grosseiras. Nao evite os maus habitos apenas em
publico. Acabe com eles também na sua vida privada. A
idéia de que podemos nos policiar em publico termina
por fatalmente nos trair.

Ainda é comum constatarmos em atividades de atendimento comportamentos como
assobiar, cantarolar, mascar chiclete, chupar balas ou fumar enquanto se atende o cliente.
Esses comportamentos devem ser banidos da sua vida profissional, pois sao desrespeitosos e
deseducados.

Seja polido. A polidez sempre cabe e nunca nos deixara mal. Cumprimente todas as pessoas
com atencao. Procure conhecer os nomes dos clientes de modo a encanta-los todas as vezes
que precisar atendé-los. Isso personaliza o relacionamento e demonstra respeito. Nada de
intimidades nem apelidos. Habitue-se a usar abundantemente expressées como: por favor,
com licenga, muito obrigado. Respeito e gratidao sao virtudes das mais apreciadas pelas
pessoas.

Dé atencao completa e igual a todos os clientes independentemente de posicao social,
aspecto, idade etc. Isto inclui, naturalmente, o respeito a ordem de chegada para
atendimento e assim por diante. O profissional que atende bem faz com que cada cliente se
sinta individualmente especial. Quando nao ha privilégios particulares, todos se sentem
privilegiados.

Aos idosos e criancas, entretanto, é necessario atender com cuidados especiais, de modo a
integra-los nas atividades coletivas sem prejuizo de qualquer das partes. Tais cuidados nao
serao vistos como privilégios pelos demais, pois sao condicoes de atendimento
universalmente esperadas por todos.

O equilibrio emocional também deve ser mantido permanentemente, pois nas atividades de
atendimento estamos sujeitos a pressao e a situacoes imprevisiveis. Manter a qualidade do
atendimento é fundamental nesses momentos para nao desencantar o cliente. Sua conduta
definira a solucdo dos problemas ou a maximizacao deles. Portanto, procure manter a calma
e decidir racionalmente em qualquer ocasiao.
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Em qualquer caso, é sempre bom lembrar do tripé que apdia a etiqueta no trabalho:

O Tripé da Etiqueta no Trabalho

ETIQUETA NO TRABALHO
o <
@ S =
g = E
2] « =)
- : £
~ 2}

= z

AS REGRAS DE OURO

DA ETIQUETA NO TRABALHO

O PRINICIPIO POR TRAS DA ETIQUETA NO TRABALHO RESUME-SE A
CONSIDERACAO PONDERADA DOS INTERESSES E SENTIMENTOS DOS
OUTROS.

Em outras palavras, vocé deve mostrar, pela
maneira como faz ou diz as coisas, que se
preocupa tanto com a pessoa com quem esta
tratando quanto consigo mesmo.

Isto nao significa que vocé nao deva ser firme quando for preciso, ou quando a situacao fugir
do procedimento habitual — ninguém aprecia ou respeita o bajulador insinuante que vive
adulando as pessoas. Em vez disso, é pelo modo como se conduz que vocé demonstra que
tem principios bem estabelecidos, baseados no respeito aos outros, os quais permeiam tudo
o que faz. Assim, se tiver que lidar com situagoes de pressao, vocé deve ser nao apenas firme
e justo, mas também solidario com a situagao da pessoa.

Em muitos casos, é preciso um verdadeiro esforco para controlar o impulso natural de tirar
vantagem de alguém em posicao vulneravel. Se necessario, faca esse esforco, pois vocé nao
s6 ganhara o respeito dos outros, mas também melhorara sua confianca e sua auto-estima.
Pensar no ponto de vista dos outros antes de agir pode trazer grandes beneficios.

O modo como vocé se comporta no trabalho também demonstra se vocé se preocupa ou
nao com os sentimentos dos outros. As regras de ouro da etiqueta no trabalho irdo ajuda-lo
a se orientar nesse sentido. Sao elas:

| ntegridade Agir de maneira honesta e confiavel.

M odos Nunca ser egoista, rude ou indisciplinado.

P ersonalidade  Expressar os préprios valores, atitudes e opinides.
A paréncia Apresentar-se sempre da melhor maneira possivel.
C onsideracao Ver-se do ponto de vista da outra pessoa.

T ato Refletir antes de falar.
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Integridade é demonstrar, pelo que faz e diz, que vocé é uma pessoa honesta, confiavel e
fidedigna.

A REPUTACAO DE INTEGRIDADE E GANHA LENTAMENTE, MAS PERDE-SE DE
UMA HORA PARA OUTRA.

Muitos negécios se perdem pelo meio do caminho quando nao ha um minimo de confianca na
integridade das pessoas. Isto se testa quando vocé ou o estabelecimento sdo provocados ou
tentados a agir menos honestamente. E uma regra de ouro do comportamento no trabalho
que sua integridade seja inquestionavel — nenhuma camuflagem consegue disfarcar sua
auséncia.

Modos sio padroes de comportamento que indicam a pessoa com quem vocé esta tratando
se ela pode confiar que vocé agira de maneira correta e razoavel quando fizer negécios com
ela. Se ela o achar rude, egoista ou indisciplinado, seu relacionamento provavelmente nao ira
prosperar. lgualmente, se vocé se expressar ou agir de maneira racista ou machista, ou
mostrar deslealdade em relacao ao seu estabelecimento ou aos colegas, seus modos serao

vistos como inaceitaveis. Evitar as atitudes negativas, entretanto, é apenas a metade da
historia.

Os BONS MODOS IMPLICAM EM AGIR DE MANEIRA POSITIVA PARA FAZER
COM QUE A OUTRA PESSOA SEMPRE SE SINTA BEM SOBRE SEU
RELACIONAMENTO COM ELA.

Sua personalidade ¢ algo que sé vocé pode oferecer ao estabelecimento em que trabalha.

PROCURE ASSEGURAR QUE O MODO COMO SE COMPORTA DA
OPORTUNIDADE PARA QUE VOCE EXIBA SUAS MELHORES CARACTERISTICAS
PESSOAIS.

Por exemplo, vocé deve se empolgar, mas nao deve ser emocional; pode ser irreverente,
mas nao desleal; pode ser divertido, mas nao leviano; e pode ser brilhante, mas nao
aborrecido. Nao deixe que a falta de consideracao pelos outros, acoes irrefletidas ou
grosseiras ou a falta de observancia da cortesia na vida profissional o marquem como uma
pessoa que passou dos limites.

Sua aparéncia pode nao ser seu predicado mais valioso, mas ela nunca deve ser uma
deficiéncia! Apresentar-se bem vestido, usar roupas adequadas, levantar-se e sentar-se com
uma boa postura e cuidar-se fisicamente sao elementos vitais para causar e manter uma boa
impressao entre os colegas de trabalho.

TODOS NOS DEIXAMO-NOS AFETAR, MESMO QUE INCONSCIENTEMENTE,
PELA APARENCIA DAS PESSOAS COM QUEM TRATAMOS
PROFISSIONALMENTE. NAO DEIXE SUA APARENCIA DECEPCIONAR!
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A consideragao pelos outros é o principio fundamental por tras de todos os bons modos no
trabalho. Os negociadores de sucesso costumam ensaiar as provaveis acoes de seus
opositores antes de encontra-los pessoalmente. O objetivo é simples: estar preparado para
responder aos imprevistos quando estes ocorrem. Da mesma maneira:

O PROFISSIONAL QUE ATENDE COM EXCELENCIA , QUE IMAGINA
PREVIAMENTE A PROVAVEL REACAO DA PESSOA QUE ESTA PRESTES A
RECEBER, ACOLHER E SERVIR, ESTA MAIS APTO A TRATA-LA COM CUIDADO E
SENSIBILIDADE.

Tato é a ultima, mas ndao a menos importante das regras de ouro, porque deve ser a
“guardia”, protegendo-nos das palavras e agoes irrefletidas. Todo profissional conhece a
tentacao de reagir imediatamente a alguma provocagao ou de levar vantagem quando aparece
a oportunidade, e conhece também o arrependimento que se segue quando agimos por
impulso.

O TATO NAO COMPREENDE APENAS CONTROLAR AS ATITUDES
DESAGRADAVEIS DE MODO QUE PARECAM ACEITAVEIS. ELE TEM A VER COM
UMA REFLEXAO CUIDADOSA SOBRE OS INTERESSES DOS OUTROS, PARA SO
ENTAO ESCOLHER A FORMA MAIS ACEITAVEL DE EXPRESSAO.
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Unidade
3 Padrées Eticos em Situacbes que Envolvam o Cliente
CONSIDERAC()ES GERAIS Na primeira parte deste Médulo, listamos uma série de

critérios que o profissional que serve bem deve ter em
mente de forma a agir com base em valores éticos.
Vamos relembra-los?

Manter discricao sobre a vida privada ou publica do cliente.

Manter a privacidade do cliente, evitando perguntas embaracosas e questionamentos.
Atuar com discricao no que diz respeito a vida pessoal e profissional dos colegas.
Manter relacionamentos dentro da esfera profissional.

Fornecer informagdes precisas e veridicas.

Cumprir os acordos pré-estabelecidos.

Rejeitar quaisquer vantagens ilicitas vinculadas as suas atividades.

Respeitar individualidades e diferencas.

Respeitar habitos e costumes de outras culturas.

Zelar pela imagem do estabelecimento e da localidade.

Falamos também dos valores que adquirimos desde a infancia e que devem permear a nossa
conduta em qualquer ocasiao. Vejamos agora quais desses valores sao fundamentais para um
atendimento em niveis de exceléncia.

Honestidade

Honestidade é a qualidade de ser verdadeiro. No atendimento de qualidade, implica
em fornecer informacdes veridicas, falar a verdade ao cliente. Nao minta, nao
invente, nem afirme o que vocé nao sabe ao certo. Esse comportamento é
extremamente perigoso, pois a mentira descoberta segue-se a perda da credibilidade.
Portanto, forneca sempre informacoes precisas e verdadeiras. Cumpra sua palavra,
seja responsavel, assuma seus compromissos com o cliente. Seja pontual quando
marcar um horario.

A honestidade também inclui assegurar a qualidade e a integridade dos produtos que
vocé vende e dos servicos que vocé presta. Entregue sempre a qualidade que vocé
prometeu ou fez o cliente imaginar que houvesse. Cobre o preco estabelecido e
verdadeiro, forneca o troco correto, pratique a taxa de cambio justa. Nao explore
nem abuse da confianga do cliente.

Também nao se deixe fascinar pela facilidade de obter vantagens vinculadas a sua
atividade a custa do prejuizo do cliente ou da negacao dos seus valores morais.
Informe sempre com precisio e, caso questionado, emita sua opiniao sem
tendenciosidade. Pense grande. Lembre-se de que o desejo de retornar deve ser
sempre cultivado no cliente. Desta forma, o ganho nao sera momentaneo, mas
permanente e maior.
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Discri¢ao

Discricio é a arte de fazer confiavel. Respeite o sigilo sempre e sob qualquer
circunstancia, desde a receita de um prato da casa até um documento contabil; desde
um habito pessoal de um colega ou cliente até um plano de trabalho. Jamais revele
informacoes que, por confianca, lhe foram reveladas.

No atendimento de qualidade, a fofoca, o deboche, o boato devem ser rejeitados. A
ninguém interessa o que vocé sabe da vida ou dos habitos do seu cliente — nem
mesmo a vocé. Portanto, nao lhe faga perguntas pessoais nem embaragosas.

Humildade

Humildade é a virtude dos verdadeiros sabios, e atendimento é, acima de tudo,
servico. O perfil do profissional que atende com exceléncia, portanto, deve incluir
gostar de servir, sentir prazer em oferecer um produto ou servico que traz alegria e
satisfacao ao cliente. S6 a humildade produz um bom profissional de servico.

Por outro lado, ser humilde € reconhecer as préprias limitagdes e buscar sempre
supera-las. E diferente de ser subserviente ou vassalo. E nio se furtar a aprender
mais. E pedir apoio, envolver outras pessoas. E estar sempre pronto a colaborar. E
gostar de trabalhar em equipe e encontrar prazer em servir.

Prudéncia

A humildade leva a prudéncia, que é a arte da seguranca, de certeza de resultados.
Prudente é o profissional que sabe pesar bem suas acées em funcido dos resultados
que almeja e dos problemas que nao deseja. Ser prudente é evitar julgamentos
apressados e desgastes inuteis. O profissional que atende com exceléncia e que é
prudente niao coloca o cliente em aventuras imprevisiveis nem o expde a surpresas
desagradaveis. Ele é uma garantia para o cliente, pois sempre toma decisbes bem
pensadas, visando a satisfacdo mutua.

Coragem

A coragem complementa a prudéncia. Corajoso, portanto, é o profissional que é
capaz de assumir responsabilidade e dar conta delas; que é capaz de tomar decisoes
firmes, mesmo em momentos criticos. E o que defende suas posicoes éticas, mesmo
a custa de criticas ou pressoes, mantendo o sentimento estrito do dever.

Justica

A justica é outro padrao ético necessario ao profissional que atende com exceléncia,
pois garante a imparcialidade e a rejeicato aos preconceitos, levando ao
reconhecimento dos legitimos direitos do cliente. Pelo senso de justica se consegue
avaliar os fatos criteriosamente e dar valor ao que, de fato, merece. No atendimento
de qualidade, isto se traduz em relacionamento justo e igual para os clientes e em
garantia de fornecimento dos melhores produtos e servicos.

Poderiamos ainda acrescentar o otimismo como um complemento para o profissional que
serve com exceléncia, ja que ele precisa acreditar na pessoa humana, na sua capacidade de
criar lacos e obter alegria no contato com outros povos. E o otimismo que vai leva-lo a
acreditar que seu trabalho muito contribuira para o desenvolvimento da comunidade, do
estado e do pais, melhorando a qualidade de vida de todos e construindo uma ponte de boa
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vontade entre ele e o resto do mundo, pois servir bem, tem o poder de congregar povos e
nacoes.

EM SUA OPINIAO...

Que outros valores poderiam ser incluidos como fundamentais para um
atendimento em niveis de exceléncia? Por qué?
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Unidade

4 Etica Profissional para Conquistar a Confianga do Cliente

ATENDIMENTO A CLIENTES DE As tradicoes culturais de qualquer pais sao suas marcas.
DIFERENTES CULTURAS: Revelam sua histéria, suas lutas, a alma de seu povo.
IDENTIFICAGAO E RESPEITO As Devem, portanto, ser objeto de nosso respeito e estudo.

INDIVIDUALIDADES CULTURAIS Procure aprender a lidar com as diversas manifestagoes
culturais de modo a enriquecer seus conhecimentos,

habilidades e atitudes e ser um profissional que serve
cada vez melhor. Qualquer cliente ficara satisfeito ao
perceber que vocé conhece os habitos e tradicées do
seu povo e sabe lidar com eles.

Mas atencao! Seu relacionamento no trabalho é e devera sempre ser profissional. Nao é
necessario ser formal, mas é preciso conhecer bem os limites da informalidade. As pessoas
vindas de lugares diferentes tém habitos culturais diferentes. Assim, todo cuidado é pouco na
manifestacao do nosso conhecido calor humano.

Para muitos estrangeiros, por exemplo, o simples toque é considerado falta de civilidade.
Nosso jeito de tocar e até abracar desconhecidos pode, em muitos casos, significar uma
invasdo do seu espaco privado e se constituir em agressao. Mais uma vez, convém ser
discreto.

Alguns habitos de clientes estrangeiros podem parecer bastante esquisitos para nés. Entre
povos arabes, por exemplo, dois homens podem andar de maos dadas; os homens na Russia
se beijam em saudacao, e assim por diante. O profissional que serve bem nao demonstra
estranheza nem sorri frente a esses comportamentos. Vé com naturalidade as diferencas
culturais, convive bem com elas e procura aprender sempre mais.

A postura de discricio recomendada para com o cliente deve ser semelhante a que sera
usada para com seus companheiros de trabalho e até para com seus conhecidos mais intimos
que transitem pelo estabelecimento no momento em que se esta realizando um atendimento.
De nada adianta oferecer um tratamento respeitoso ao cliente se vocé, ao mesmo tempo,
esta tendo uma atitude debochada com alguém ao lado. E o clima do ambiente como um
todo que afetara o cliente e podera lhe oferecer ou nao a seguranca necessaria para se sentir
bem recebido e acolhido.

No Médulo 4 — Exceléncia em Atendimento — aprofundaremos as informacoes sobre algumas
peculiaridades dos nossos diferentes visitantes para que vocé possa servi-lo com exceléncia,
identificando e respeitando suas individualidades.

PESQUISANDO...

Forme um grupo e procure identificar, a partir da experiéncia coletiva, quais os turistas que mais
visitam a sua localidade. Identifique o perfil deles e descubra maneiras de encanta-lo através de um
atendimento ético e de uma postura profissional adequada.

41



ABRASEL = MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES




MODULO 3 = COMUNICACAO

Comuni




ABRASEL = MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES




MODULO 3= COMUNICACAO

Unidade

| Expressao Oral

As palavras podem se constituir em pontes ou em obstaculos entre as pessoas, dependendo
do modo como sao utilizadas ou percebidas. Por isso, fale com naturalidade e tranquiilidade.
Use um vocabulario adequado, em linguagem correta, sem erros gramaticais, de modo
simples, direto e com entonacao de voz adequada. Evite “falar dificil” ou demonstrar
erudicao. Tudo o que é falso faz perder a credibilidade. Seja auténtico.

Fale com precisao para ter a certeza de que sera entendido e certifique-se de que esta sendo
compreendido. Fale sempre do que vocé sabe para ter seguranca no falar. Nao tenha medo
de dizer que nao sabe alguma coisa. Saiba, entretanto, onde buscar a informacao que o
cliente pediu e faca-a chegar até ele a tempo.

Utilize um tom de voz adequado. Nao fale alto nem agressivamente, mesmo quando o cliente
estiver sendo grosseiro. Abaixe o tom de voz nesses momentos e seja polido. Afinal, vocé é
um profissional de qualidade!

Em qualquer circunstancia, evite falar giria, salvo para explica-la a pedido do cliente. Do
mesmo modo, nao use palavras de baixo calao ou de duplo sentido.

Evite também envolver-se em assuntos polémicos, como politica, religiao e futebol. Quando
esses assuntos forem provocados pelo préprio cliente, procure falar sempre em nivel
informativo. Nunca dé opinides pessoais.

Agindo com empatia, que é a capacidade de se colocar no lugar do outro para entender seu
comportamento e suas reagoes, sera sempre possivel transmitir informagdes com precisao,
para atender as necessidades do cliente. O Dicionario Aurélio amplia a definicio de empatia
da seguinte forma:

EMPATIA
TENDENCIA PARA SE SENTIR O QUE SENTIRIA CASO SE ESTIVESSE NA

SITUAGAO E NAS CIRCUSTANCIAS EXPERIMENTADAS POR OUTRA PESSOA.
AURELIO BUARQUE DE HOLANDA

Para “se colocar no lugar do outro”, é fundamental ter sensibilidade, capacidade de
compreender cada pessoa individualmente. Essa nao é uma habilidade facil; ao mesmo
tempo, é um extraordinario diferencial no atendimento.

Procure sempre se colocar no lugar do cliente, pois assim vocé tera mais chances de
entendé-lo e saber como satisfazer suas expectativas sendo, portanto, objetivo. Quando se
entende o cliente, as possibilidades de um fantastico atendimento sao ampliadas. Acrescente,
entdo esta habilidade a sua pratica de servir com exceléncia, exercendo a humildade e
envolvendo outras pessoas, quando isto for necessario para facilitar a comunicacao.
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COMUNICANDO-SE EM Um cliente vindo de outra regido do pais ou do exterior,

OUTROS IDIOMAS além de utilizar os sinais visuais precisa também se comunicar
pela fala. Neste sentido é importante para o profissional que
atende com exceléncia, primeiro, procurar entender e
respeitar as formas regionais de falar; segundo, conhecer um
pouco outros idiomas — isto também é agir com empatia.

O espanhol é a lingua falada pela maioria dos turistas que nos visitam. A criagao do Mercosul
tem trazido muitos sul-americanos ao Brasil. A lingua espanhola, mesmo parecendo com o
portugués, tem muitas diferencas e os turistas que falam espanhol custam a se acostumar
com a nossa lingua.

O inglés também é uma lingua importante e deve ser aprendida. A propédsito, vocé incluiu o
aprendizado de idiomas em seu Plano de Evolucao Profissional?

Entretanto, para expressar-se oralmente de forma objetiva e empatica, nao basta ser
empatico, ou saber se comunicar em outros idiomas. E necessario também saber ouvir com
atencao. Vocé sabe ouvir? Veja no capitulo a seguir o que ela envolve.

AQUECENDO...

Vocé j4 ouviu falar em “Painel GV/GO™ E o que vamos fazer agora para avaliar nossa capacidade de
saber ouvir. Com base no Texto de Apoio “O Difficil Facilitario do Verbo Ouvir”, de Artur da Tavola,
debateremos esse fantastico tema.

4R



MODULO 3= COMUNICACAO

Unidade

2 Saber Ouvir— Condigao Essencial para Bem Atender

RECORDANDO O PROCESSO Comunicar-se envolve um processo sensério-motor

DE COMUNICACAO dentro de nosso sistema nervoso central que parte do
ouvir (sensorial) e acaba no falar (motor). Na base de
qualquer comunicagdo humana, portanto, repousa uma
arte antiga e cada vez mais utilizada: o saber ouvir, que
envolve o “escutar”, antes de falar.

Ouvir é perceber, entender os sons pelo sentido da audicdo. Escutamos sons, ruidos,
barulhos. Entretanto, para ouvir bem é preciso algo mais: é preciso atencdo. Para o
profissional que serve com exceléncia, saber ouvir passa a ser condi¢ao essencial para bem
atender.

Quando nao ouvimos com atencdo, de forma inconsciente tentamos deduzir, supor ou
imaginar o que o cliente deseja, e essas suposicoes podem gerar pequenos e grandes
problemas.

Para seu melhor entendimento, apresentamos aqui uma representacao grafica do processo
de comunicacao.
codigo

Emissor Receptor
> >

Mensagem
Canal
Os elementos basicos da comunicacao sao os seguintes:

Emissor: pessoa ou grupo de pessoas empenhadas em comunicar alguma coisa.
Mensagem: o que deve ser comunicado.

Cédigo: a forma como é colocada a mensagem.

Canal: o meio utilizado para a recep¢ao da mensagem.

Receptor: pessoa ou grupo de pessoas que recebe a mensagem.

O processo de comunicagdo pode variar quanto aos instrumentos ou quanto as pessoas.
Vejamos:

Quanto aos instrumentos, a comunicacao pode ser:

verbal — quando se utiliza a linguagem oral ou escrita.
nao verbal — quando se faz por gestos, expressoes faciais, olhares, posturas,
etc.

Quanto as pessoas, a comunicagao pode ser:

pessoal: quando constitui um encontro entre pessoas que possuem uma
relacao extra-profissional ou de afetividade familiar, de amizade.

profissional: quando se constitui entre um profissional e seu consultante, ou
entre profissionais.
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intra-grupo: quando se estabelece entre os membros de um mesmo grupo.
Inter-grupo: quando constituem contatos e trocas entre dois ou varios grupos.

Quando existe um distanciamento entre emissor e receptor, a comunicagao nao é eficaz.

A

Se o emissor esta préximo ao receptor, mas existe falha ou perturbagao na comunicacao, ela
também nao ¢é eficaz.

I

As principais perturbacoes e distor¢oes da comunicagao sao:

Bloqueio: quando a comunicacao é interrompida por algum motivo.

Filtragem: quando é comunicada apenas uma parte do que os interlocutores sabem,
pensam ou sentem.

Ruido: quando existem bloqueios ou filtragens provisérios que nao comprometem
muito a comunicagao.

Barreiras: quando os bloqueios e as filtragens tornam-se permanentes impedindo que

a comunicagao ocorra.
E as principais fontes de perturbacdes e distor¢oes sao:

Da parte do emissor: falta de atencio, esquecimento, engano, impropriedade de
termos, vocabulario, cansaco, entonacao da voz, ma diccao, emocao, gagueira, falta de
empatia, etc.

Da parte do canal: barulho, conversas, interferéncias da qualidade do material, etc.

Da parte do receptor: medo, surdez, daltonismo, ignorancia/ desconhecimento do
assunto, pobreza de vocabulario, preconceitos, pressa, desinteresse, etc.

Da parte da mensagem: ilegibilidade, falta de clareza e légica, falta de autenticidade,
etc.
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Mas quando tanto o emissor quanto o receptor se permitem ouvir um ao outro, entao a

comunicagao ¢é eficaz.
AN

Existem algumas condig¢bes basicas para o bom funcionamento do processo de comunicagao:
O emissor precisa:

Usar linguagem simples

Checar se foi bem compreendido

Interpretar e adequar a linguagem verbal a nao-verbal
Complementar e corrigir incompreensoes

O receptor precisa:

Ouvir com atencao
Externar o que compreendeu
Desfazer as barreiras que possam prejudicar a comunicacao

Disponha-se a ouvir atentamente quando alguém esta falando com vocé. Nao apenas ouca,
mas faca um contato visual claro, olho no olho, para que a pessoa perceba sua atengao. E
porque vocé a ouviu, ela também o ouvira com atencao e, entdo, a comunicacio sera
perfeita.

Nos momentos criticos, em que o cliente, furioso, reclama de modo descortés e até
deseducado, maior precisa ser sua habilidade de ouvir. Ouga-o em siléncio completo. Nao o
interrompa. Espere que ele desabafe totalmente e fale somente quando sentir que ele quer
Ilhe ouvir. Enquanto isso, mostre a ele com suas atitudes, especialmente com o olhar, que
vocé esta lhe dando toda a atencdo. Quando for o momento de falar, faca-o de modo calmo
e claro.
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Unidade
Identificando Necessidades dos Clientes
3 Através da Linguagem Nao-Verbal
EXPRESSAO NAO-VERBAL As pessoas “falam” de muitos modos: na linguagem

silenciosa dos olhares, no franzir da testa, nos gestos
nervosos, NOs sorrisos, nas reticéncias, em negacoes que
afirmam e em afirmacées que mentem. Fique atento,
pois essas expressoes refletem idéias.

Considere essas dicas:

Olhar inquieto indica pensamento em outro lugar, dispersao.
Bracos cruzados criam barreira para a comunicacao.
Ombros caidos sugerem atitude defensiva.

Sobrancelhas franzidas indicam aborrecimento.

Desviar os olhos traduz atitude evasiva.

Consultar o relégio denota inquietacao, pressa, impaciéncia.
Puxar as orelhas indica duvida.

Olhar distante expressa incerteza.

Procure, entao, “ouvir” o cliente de todos os modos para poder identificar suas necessidades

e atendé-las. Deixe-o sentir que, naquele momento, s6 ele importa para vocé e merece toda
atencao.

EXERCITANDO

Forme um grupo e crie uma esquete que inclua comunicacio verbal e nao-verbal. Liste os principais
tépicos no espaco abaixo e identifique como a objetividade e a empatia foram contempladas.
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Unidade

4 Comunicagao Efetiva

Para se comunicar efetivamente é preciso demonstrar seguranca ao transmitir informacoes.
No Mbédulo | — Informagdes Basicas sobre Turismo, vocé identificou os principais
restaurantes de sua cidade, as companhias aéreas que pousam regularmente, as principais
agéncias de viagens, locadoras de veiculos, pontos de taxi, museus — tudo com telefone e,
quando possivel, com endereco. Procure também estar bem informado a respeito dos
principais eventos que estao em cartaz, exposicoes, museus, casas de cambio préximas, etc.
E ndo se esqueca das atragoes turisticas, sua localizagao, e a melhor forma de chegar la. Os
guias de turismo podem lhe ajudar muito nesta tarefa.

Comunicar-se efetivamente exige também o conhecimento do vocabulario técnico-
operacional tanto do setor de turismo quanto do segmento de bares e restaurantes. Para
ajuda-lo a conhecer esses termos técnicos, apresentamos a seguir um glossario com os
termos mais utilizados nos segmentos de turismo e de bares e restaurantes. Consulte-o

sempre.

ALGUNS TERMOS TECNICOS USADOS

NO SETOR DE TURISMO E NO SEGMENTO DE BARES E RESTAUTANTES

Termo
ABRASEL
ADT
Alta Estacao

American Breakfast
AT
Balde Pingador

Bandeja de Bebidas
(bandeja de bar)

Bandeja Oval

BRAZTOA
BT

Buffet

By Night

Cambio

Cardapio
Cartao de embarque

Check in
Charter
CHD

City tour

CIA
CLD
CLT

Significado
Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes
Adulto, maior de 12 anos para efeito de emissao de bilhetes aéreos.

Periodo compreendido entre a 2* quinzena de Dezembro e o final do més de Fevereiro;
compreende também o més de Julho.

Café da manha estilo americano.
Alta Estacao.
Balde que recolhe gotas d’agua de gelo derretido de um recipiente de alimento ou bebida.

Bandeja de plastico pequena e redonda, frequientemente forrada com borracha ou cortica, usada
para carregar alimentos e bebidas.

Bandeja de plastico grande, freqiientemente forrada com borracha ou cortica, usada para
carregar alimentos e bebidas.

Associacao Brasileira das Operadoras de Turismo.
Baixa Estacao.
Local onde se servem iguarias e bebidas.

Palavra de origem inglesa, designa excursdao noturna com parada em restaurantes e casas de
diversao noturnas.

Operacao de conversao de valores expressos em moeda de um pais pelo equivalente em moeda
de outro.

Relagao das iguarias e bebidas servidas por um estabelecimento com indicagao de preco.

Documento emitido pelas empresas de aviagdo que permite a entrada de um pax numa
aeronave.

Em hotéis, procedimento de entrada de um héspede.
Véo fretado por operadoras turisticas para transportar turista de um Unico pacote turistico.

Abreviacdo de “child”, crianca entre 2 e 12 anos incompletos, para efeitos de emissao de bilhete
aéreo.

Passeio previamente organizado para conhecer os atrativos turisticos e culturais de uma
localidade, com acompanhamento de guia turistico local.

Companhia aérea.
Abreviacao de “cancelado” no Brasil.
Cliente.

51



ABRASEL

Coffee break
Complexo turistico
Coparia

CM

Dead Line
EMBRATUR
Estada

Estadia

Fam — tour
Folder
Grade de Bebidas

HTL
Habitué
IH

INF

Misturador
MP
No show

Operadora
Over booking
Pacote

Pax
PC
Pistola de Bebidas

Ramekin
Réchaud

Rolos de guardanapo

Sistema de Amostragem

Tanque de Amostragem

TC

Tour
Up grade
VIP

Voucher
WL

MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES

Intervalo de reunides e eventos, onde é oferecido, no minimo, café e agua aos participantes.
Reuniao de varios equipamentos turisticos numa mesma localidade.

Copos sem pé, tacas de vinho, flutes de champagne, copos de cerveja, copos de agua, etc.
Café da manha.

Termo utilizado para informar o tempo limite para confirmagao de reserva.

Instituto Brasileiro de Turismo, érgao federal vinculado ao Ministério do Turismo.

Palavra utilizada para determinar a permanéncia de pessoas em um local.

Palavra utilizada para determinar a permanéncia de navios, automéveis, locomotivas, etc., em
um local.

Viagem onde agentes de viagem e jornalistas sao convidados por companhias aéreas, hotéis ou
operadoras para conhecer seus servicos, equipamentos ou determinados pacotes.

Termo relativo a publicidade de um determinado assunto que visa atrair o publico em geral ou
uma clientela especifica, por meio de folhetos ilustrados de diferentes atrativos turisticos.

Prateleira que contém garrafas das marcas de bebidas mais populares do restaurante e das
marcas da casa.

Abreviacao de “Hotel”.
Hoéspede/pax freqliente.
Instituto de Hospitalidade.

Abreviacao do termo inglés infant; crianga de zero a dois anos incompletos, para efeito de tarifa
aérea.

Recipiente medidor usado para misturar coquetéis.
Meia pensao (café da manha e almogo ou jantar).

Nao comparecimento de um pax na data e horario previamente acordado para a realizagdo de
um servico sem o devido cancelamento.

Empresa que trabalha com um conjunto de agéncias de viagem e turismo.

Termo em inglés que designa o percentual de reservas confirmadas acima da capacidade de
ocupacao, seja de uma aeronave ou hotel, dentro de uma expectativa de cancelamento ou “no-
shows”.

Servicos criados por agéncias ou operadoras incluindo, além da diaria, outros servicos,
normalmente acima de 2 (duas) noites.

Termo latino que significa passageiro ou passageiros.
Pensdo completa (café da manh3, almogo e jantar).

Sistema automatico que serve uma quantidade pré-estabelecida de alcool ou outra bebida ao
toque de um botao.

Pequeno recipiente usado para manteiga e molhos.

Recipiente de metal que mantém os alimentos quentes. Os réchauds sio normalmente feitos de
aco inoxidavel, prata ou cobre.

Talheres enrolados em um guardanapo de tecido.

Tanques de recolhimento e rades de prato com um prato, copo, etc., sujo dentro para indicar
onde colocar os itens sujos.

Bacia grande, normalmente de plastico, na qual a louga suja é colocada e levada para a copa.

Abreviatura de tour conductor utilizada para designar o guia de turismo especializado em
conduzir turistas em excursao.

Passeio.
Concessao de status superior ao da reserva previamente efetuada, sem 6nus para o cliente.

Abreviatura em inglés para “very important person”. Em portugués é aquele pax/cliente
especial.

Comprovante de crédito para servicos de hotelaria, excursoes ou aluguel de carros.

Abreviacao do termo em inglés “wait list”, que significa “lista de espera”.
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EXERCITANDO

Liste abaixo o maior nimero possivel de termos relacionados ao turismo e ao segmento de bares e
restaurantes que vocé conseguiu memorizar. Compare sua producido com a de outros colegas.

53



ABRASEL MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES

O OUTRO LADO DA Falamos até aqui sobre a comunicacdo direta, através da

COMUN|CAng expressao verbal e do conhecimento das expressdes nao
verbais. Existe, entretanto, um outro lado da comunicacao,
sobre o qual os clientes turistas tém reclamado. Vamos, entao,
entendé-lo e identificar de que maneira poderemos aprimora-la
de forma a melhorar a qualidade do atendimento.

Comunicacao é fundamental para o atendimento, em especial para os turistas. Primeiro a
comunicacao é usada para atrai-los, depois para ajudar a orienta-los na cidade. Por isso os
municipios e os estados devem criar e manter assessorias de comunicagao; investir em
programas de divulgacao de seus atrativos e eventos turisticos; e preocupar-se muito com a
sinalizacao das ruas e estradas das cidades.

Comunicacao deve ser uma preocupacao de todos os cidadaos e nao apenas de autoridades e
empresas. Os folhetos de divulgacao da cidade devem ser escritos em pelo menos dois
idiomas e conter informagoes basicas como horarios de partida e chegada de voos e 6nibus,
telefones para contatos, restaurantes etc.

Comunicacao visual também é importantissima para que o cliente turista se oriente na cidade.
Para ajudar a estabelecer essa comunicacao, a cidade deve ser bem sinalizada. Mas o turista,
nacional ou estrangeiro, tem que ver e entender os sinais colocados com este objetivo, por
isso o fundamental é utilizar cédigos visuais universais, aqueles que qualquer pessoa pode
entender.

Existem sinais bem conhecidos, como os usados em portas de banheiros e em locais publicos,
mas ha muitos outros. Estes sinais devem estar por toda parte — portos, aeroportos,
estacoes ferroviarias etc. Os shoppings, as ruas comerciais, os restaurantes, os hotéis, os
museus, o correio, o posto de saude, a policia, o aluguel de carros, igrejas, academias de
ginastica, servicos 24 horas e tudo mais que possa interessar deve estar bem sinalizado.

A sinalizacao de transito também é importantissima e deve estar sempre de acordo com os
padroes nacionais e internacionais.

e

E importante também conservar a infra-estrutura de comunicacao disponibilizada pelas
autoridades para atender com qualidade ao visitante. Veja sé:

Nas estradas de acesso: placas de sinalizacao devem estar nitidas, bem conservadas e
nunca escondidas atras de arvores ou qualquer outro obstaculo.

Nos aeroportos e rodoviarias: placas indicando transportes (6nibus, taxis, etc.),
balcoes de informacdes e os outros servicos (restaurantes, banheiros, guarda-
volumes) s3o essenciais.

Atrativos: placas indicando os caminhos para praias, museus, cachoeiras e outros
eventos ajudam a encantar o turista.

Emergéncias: é preciso sinalizar também os postos de seguranca e hospitais.

Nas ruas: placas com o nome de cada rua e numeracao visiveis, bem como indicacao
de acesso para outros bairros e saidas da cidade fazem com que o visitante se sinta
seguro e, conseqiientemente, mais satisfeito.
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EM SUA CIDADE

No caminho de volta para casa, observe os sinais de comunicagao existentes, avalie a condicao deles e
veja se é possivel aprimorar a comunicacio para todos. Liste o que vocé acha que esta faltando e
redija uma correspondéncia para a autoridade competente com a sua sugestao.
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COMUNICAGCAO Consideramos até aqui varios aspectos da comunicacdo. Nao

INTERPESSOAL poderiamos deixar de considerar a comunicacao interpessoal,
fundamental para um atendimento de qualidade. Vejamos por
qué!

Ainda que vocé fosse um faroleiro e morasse numa ilha deserta,
certamente precisaria, em algum momento, se comunicar com
alguém pessoalmente. Imagine, entdo, a importancia da
comunicacao e da exceléncia nas relagdes interpessoais dentro
de sua intencdo de torna-se um profissional que serve com
exceléncia! Seu negécio passa a ser gente e comunicacao
intensa com gente.

VOCE PRECISA SER UM ESPECIALISTA NA ARTE E NA CIENCIA DE SE
COMUNICAR COM PESSOAS, SOB PENA DE FRACASSAR PROFISSIONALMENTE!

E, se é verdade que, as vezes, ¢ dificil se relacionar com pessoas, uma vez que cada pessoa é
Unica, por outro lado trata-se de uma coisa muito simples pelo fato de sermos bastante
semelhantes. Todos nés temos alegrias e tristezas, virtudes e defeitos, simpatias e antipatias,
momentos de ira e dias de desabafo. Desse modo, se conhecermos um pouco mais
profundamente a nés mesmos, entenderemos melhor os que nos cercam. Conquistar a
exceléncia das relagoes interpessoais, portanto, passa a ser um dos desafios do profissional
que quer servir com qualidade aos visitantes.

A IMPORTANCIA DA Condicdo essencial para a conquista da exceléncia da
AUTO-IMAGEM NA comunicacao interpessoal é a qualidade que atribuimos a nossa
COMUNICACAO auto-imagem. Afinal, se nao pudermos nos amar, de onde
INTERPESSOAL tiraremos o amor para qualquer outra pessoa? Vocé nao pode

dar uma coisa que nao possui, nem pode ter um desempenho
consistente de um modo inconsistente com a sua auto-imagem.

O Dr. Joyce Brothers, famoso escritor, cronista e psicélogo diz:

“A AUTO-IMAGEM DE UM INDIVIDUO E O AMAGO DE SUA
PERSONALIDADE. ELA AFETA CADA ASPECTO DO COMPORTAMENTO
HUMANO: A CAPACIDADE DE APRENDER, A CAPACIDADE DE CRESCER E
MUDAR, A ESCOLHA DOS AMIGOS, COMPANHEIROS E CARREIRAS.”

Nao é exagero, entao, dizer que uma auto-imagem forte e positiva € a melhor preparagao
possivel para o profissional que atende com qualidade.

Inconscientemente costumamos utilizar nossa auto-imagem como referéncia para o
julgamento dos outros; dai a necessidade do auto-conhecimento para facilitar os nossos
relacionamentos.

Compreender que todos tém pontos fortes e pontos a serem melhorados é essencial.
Identificar nossas qualidades e limitacbes é parte de um processo de crescimento pessoal
onde o relacionamento com as pessoas é a grande oportunidade de nos exercitarmos e
enxergarmos o que somos na realidade. Assim, é essencial obtermos as informagdes das
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pessoas sobre o impacto que causamos e valorizarmos estas referéncias para decidir o que
precisamos de fato mudar, aperfeicoar.

Da mesma forma, podemos e devemos apoiar o crescimento dos outros, informando-os de
forma construtiva para que possam evoluir. O auto-conhecimento torna mais facil perceber
os outros com maior precisao e favorece a comunicacao interpessoal.

A IMPORTANCIA DE UMA

PERCEPCAO ADEQUADA Para desenvolvermos uma percepcao acurada e sermos

mais eficazes em nossos relacionamentos, precisamos
evitar:

julgamentos precipitados

primeiras impressdes como Unica e verdadeiras

generalizagoes de situacoes especificas

preconceitos que levam a criagao de estereétipos

acoes a partir de pressupostos (“achismos”), sem checa-los previamente

Temos uma série de referéncias e valores que podem influenciar a nossa maneira de ver e
interpretar as situacoes. Precisamos, entretanto, manter nossos sentidos atentos para
perceber as situagoes novas sem contamina-las com as impressoes anteriores. Isto significa
compreender cada situagao e buscar as informacdes que possam orientar um posicionamento
adequado. As referéncias anteriores podem servir de orientagdes para pesquisar a nova
realidade, pois sé através de interacdes construidas gradativamente, com base em expressoes
auténticas, sera possivel construir relacdes de confianca.

Muitas vezes as interacdes profissionais ocorrem em um curto espaco de tempo. Mesmo
assim precisamos agir a partir de situagdes mais concretas, a partir de fatos ao invés de
impressoes e sentimentos. Observar, esclarecer duvidas, buscar informacoes, sao posturas
adequadas para aprimorar a percepcao da realidade.

COMO A COMUNICACAO Uma verdadeira equipe de trabalho, com relacoes
INTERPESSOAL INFLUENCIA O interpessoais excelentes e empenhada em agir conforme
TODO uma forte cultura de qualidade no atendimento

desenvolve também outras competéncias que,
conseqlientemente, permearao todo o estabelecimento.
Sao elas:

Pensar sistemicamente
Enxergar o todo

Chegar a esséncia das coisas
Fazer acontecer

Comunicar

Pensar_sistemicamente € a competéncia para descobrir as causas das causas das causas e
perceber as conseqiiéncias das conseqiiéncias das conseqiiéncias no espaco, no tempo e nas
relacoes interpessoais, captando cada detalhe, sem perder de vista a dinamica do todo.

Enxergar o todo ¢ a competéncia para “ver o invisivel”’; enxergar mentalmente os impactos
das decisdes e acdes nas diversas areas do estabelecimento, nas pessoas e na politica do
estabelecimento.
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Chegar a esséncia das coisas é a competéncia para ir fundo, com perseveranca e tato, na
busca das razées profundas que determinam comportamentos de pessoas e a esséncia das
causas dos fatos e acontecimentos.

Fazer acontecer ¢ a competéncia para transformar idéias em agbes e resultados, usando
estratégias criativas, inovando processos, potencializando os recursos disponiveis e
amarrando com maestria os apoios necessarios.

Para atender em niveis de exceléncia vocé precisara agregar essas competéncias a sua pratica
cotidiana para poder aprimorar as relagcoes interpessoais e tornar-se um verdadeiro elo de
ligacdo entre o cliente e outras areas do estabelecimento. A conseqiiéncia sera uma
comunicagao interdepartamental também excelente.

MAS E NECESSARIO TAMBEM SABER FAZER ACONTECER.

Fazer acontecer tem a ver com nossa atitude nas relagoes.

Existem pessoas que fazem acontecer “atropelando”; existem pessoas com grandes idéias,
6timo relacionamento, mas que nao fazem acontecer; existem pessoas que nao fazem
acontecer e nao se importam com isso; e existem aquelas que fazem acontecer com
exceléncia.

Fazer acontecer com exceléncia exige:

Dar o primeiro passo

Lidar com a “realidade real”

Ser auténtico, natural e verdadeiro

Concentrar energia em “fazer acontecer” e nao em criticas, subterraneos e jogo
politico

Inovar com envolvimento, participacdo e comprometimento

Ter objetivos sempre claros

Saber usar o tempo disponivel

Ter “apetite” para fazer tudo com seriedade, sem negligéncia

HABITUE-SE A FAZER ACONTECER COM EXCELENCIA!

De posse desses conhecimentos, habilidades e atitudes, o processo de comunicacao fica
muito mais facil. S6 resta agora colocar tudo em pratica e encantar os clientes!
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EXERCITANDO

Qual o seu conceito atual sobre relacées interpessoais no seu estabelecimento?

Esse conceito pode ser aprimorado? Como?

Imagine uma situacdo de trabalho e identifique como vocé pode fazer acontecer com exceléncia.
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Exceléncia emn Atendim:
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Unidade

Promovendo um Atendimento Personalizado

CONSIDERAGCOES GERAIS Toda atividade econémica coloca o cliente em primeiro
lugar. Muito embora nem sempre se tenha feito do
cliente o centro do negocio, o objetivo classico de
qualquer estabelecimento deve ser a satisfacio do
cliente. Até porque tudo comeca e termina nele.

Atualmente, precisamos fazer muito mais do que vender e satisfazer o cliente. Precisamos
fideliza-lo e fazer dele um multiplicador. Se vocé conseguir encantd-lo através de um
atendimento personalizado, ele voltara todas as vezes que puder e dara preferéncia ao seu
estabelecimento. Entretanto, tao importante quanto fideliza-lo é torna-lo um multiplicador,
porque assim ele recomendara seu estabelecimento aos amigos e conhecidos. Para que isto
aconteca, a responsabilidade é sua enquanto profissional preocupado com um atendimento
de qualidade e que pratica um atendimento personalizado.

Como vocé pode fazer isso? Em primeiro lugar, vocé precisa conhecer e saber ouvir o
cliente, descobrir quais sao as suas expectativas e procurar supera-las. Isto nao é tarefa facil.
Os clientes hoje mudam de opiniao com facilidade, gracas a imensa e desencontrada
quantidade de informacao que os atinge a todo instante. Viajam mais, conhecem lugares e
estabelecimentos dos mais variados e estao cada vez mais exigentes, porque sao mais
esclarecidos. Sao mais analisadores e menos fiéis. Fazem contas, célculos, testam a qualidade
do produto e do servico e sao conscientes dos seus direitos.

Os clientes querem mais atencao e mais servico; mais qualidade e mais valor agregado em
troca do seu dinheiro. Estudos brasileiros demonstram dados incriveis a esse respeito:

Cerca de 90% dos clientes insatisfeitos nao reclamam. Isto significa que vocé nao fica
sabendo o que foi que os desagradou e, portanto, nao pode corrigir suas proprias
falhas.

Cerca de 80% dos clientes insatisfeitos procuram outros estabelecimentos e jamais
retornam aquele que nao lhes prestou um bom atendimento.

As pesquisas demonstram, ainda, que, de um modo geral, existe um desnivel critico entre a
percepcao da qualidade na visao dos clientes e na visao dos estabelecimentos. Nivelar esta
percepgao é fundamental, porque s6 existem duas situagdes possiveis:

I. ou o cliente esti satisfeito;
2. ou o cliente esta insatisfeito com a qualidade dos produtos e/ou servicos que recebe.

No caso de estar satisfeito, isto significa que suas necessidades foram atendidas e o efeito
desta satisfacao pode se multiplicar positivamente.

Se estiver insatisfeito, significa justamente o oposto e, da mesma forma, o efeito desta
insatisfacdo pode se multiplicar. S6 que o efeito de multiplicagao neste caso é negativo e trés
vezes superior, conforme constatado em pesquisas realizadas.
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O Alcance do Boca a Boca

Cliente Satisfeito Cliente Insatisfeito
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Fonte: Bureau Veritas

Atender com exceléncia volta, entao, a assumir papel preponderante na pratica de qualquer
profissional. Mas como fazer isso?

O CONCEITO DE MOMENTOS O conhecimento do conceito dos Momentos da
DA VERDADE Verdade é indispensavel para quem trabalha em

servicos, pois a exceléncia em servicos é
resultado de diversos Momentos da Verdade
vivenciados pelo cliente em  qualquer
estabelecimento.

Segundo Richard Normann, o grande precursor da qualidade em servicos, “a maioria dos
servicos é resultado de agdes sociais que ocorrem no contato entre o cliente e os
representantes do estabelecimento de servicos. Tomando uma metafora das touradas,
podemos dizer que a qualidade percebida é realizada no momento da verdade quando o
prestador de servico e o cliente encontram-se em interacao face-a-face”. Ainda segundo
Normann, “o sistema de prestacao de servicos mais perfeitamente projetado e preparado
falhara, a menos que as coisas funcionem”. Assim, qualquer pesquisa sobre qualidade deve ter
inicio na microssituagao de interagao com o cliente — o Momento da Verdade.

Mas o que é Momento da Verdade?

“Momento da Verdade é o ponto de partida da teoria da qualidade em servicos.
E onde tudo comeca ou tudo termina; onde se cativa ou expulsa o cliente para
sempre. Cada Momento da Verdade é uma oportunidade Unica para o
estabelecimento, através de seus colaboradores, conquistar ou expulsar o
cliente em definitivo. E nos Momentos da Verdade que o estabelecimento tem
a oportunidade de mostrar ao cliente “que ele é a sua melhor alternativa”.
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Com a internalizacao deste conceito por todo o estabelecimento, é possivel conseguir
extraordinarios resultados em servicos.

CLASSIFICACAO DOS Primeiramente, os Momentos da Verdade se classificam
MOMENTOS DA VERDADE em trés tipos:

|. Momentos da Verdade Tragicos (MVTs)

Sao os momentos em que os funcionarios exercitam toda sua capacidade criativa no
sentido de “expulsar” o cliente. Todas as acbes parecem ser cuidadosamente planejadas
com o objetivo de fazer com que o cliente jamais volte a realizar negécios com a
empresa. Chamamos de “tragicos” porque eles se constituem em verdadeira tragédia na
relagao cliente-estabelecimento.

2. Momentos da Verdade Apéticos (MVAs)

Nos Momentos da Verdade Apaticos, se nao ha nenhum desastre ou acontecimento que
prejudique em demasia o cliente, por outro lado, hd contatos sem “alma”, “frios”,
“indiferentes”. Simplesmente nada acontece. Em fragdes de minutos o cliente nao se
lembra mais do tal estabelecimento ou pessoa que o atendeu. Com o relacionamento
apatico, perde-se a oportunidade de fidelizar o cliente. O Momento da Verdade Apatico
nao chega a ser tragico; mas também, nao contribui em nada para a conquista do cliente.
E a ndo-conquista, em Ultima instancia, significa perda!!!

3. Momentos da Verdade Encantados (MVEs)

Esses sao aqueles momentos em que o cliente percebe que “ali nao é um lugar comum”.
Percebe que naquele estabelecimento, ha uma diferenca em relacdo a maioria dos outros.
Os MVEs forjam uma imagem extremamente positiva e mobilizadora na percepcao dos
clientes.

Os MVEs sao “magicos”’na medida em que “enfeiticam” o cliente. A magia do
atendimento encantador tem o extraordinario poder de cativar e fidelizar o cliente.

ATENGAO PARA OS MOMENTOS DA VERDADE CRITICOS!

O termo “critico, neste contexto, significa “vital”, ou seja, um momento da verdade critico
tem o poder de causar um grande impacto (ou estrago) na relacdo com o cliente. Uma falha
num Momento da Verdade Critico compromete toda a qualidade do servico prestado, uma
vez que este momento tem uma forte influéncia na percepcao do cliente.

TODOS OS PRIMEIROS CONTATOS SAO CRITICOS.

E nos primeiros contatos que o cliente forma uma primeira imagem do estabelecimento, boa
ou ma. Veja alguns exemplos:
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Contatos telefonicos

Contatos via fax

Recepcao no local

Servicos de informagoes

Limpeza e arrumacao do restaurante

Forma de se apresentar ou de se vestir do pessoal de linha de frente (garcons,
maitres, barmen, caixa, hostess etc)

Todos esses Momentos da Verdade, aparentemente inofensivos na determinacao do sucesso
do estabelecimento, na verdade, possuem um grande poder de expulsar o cliente e,
consequlientemente, destruir um negécio, a médio e longo prazo.

Também é importante que vocé saiba que, embora todos os primeiros contatos sejam
criticos, pois tém o poder de formar a imagem do estabelecimento (“a primeira impressao é
a que fica”), existem outros Momentos da Verdade que sdo extremamente importantes no
relacionamento com o cliente e, portanto, devem também ser considerados criticos.
Exemplo: o tempo que leva entre o cliente pedir e chegar a conta num restaurante é um dos
ultimos Momentos da Verdade que ele vivencia e, independentemente de ser o Ultimo, € um
Momento da Verdade extremamente critico.

Portanto, todos os primeiros contatos que o cliente tem com o estabelecimento sao criticos,
mas nao apenas os primeiros. Existem outros que podem estar no meio ou no final do
processo, mas que também tém uma grande capacidade de impactar (agradar ou irritar) o
cliente.

EM SINTESE:
MOMENTOS DA VERDADE CRITICOS SAO TODOS OS MOMENTOS DA
VERDADE QUE TEM UM PODER DE INFLUENCIA MUITO FORTE NA IMAGEM
QUE O CLIENTE VENHA A FAZER DO ESTABELECIMENTO.

Imagine um garcom servindo de unhas sujas! Que impressao passa ao cliente?

Se um Unico Momento da Verdade pode agradar ou desagradar profundamente um cliente,
imagine varios deles juntos...

O CICLO DE SERVICOS

O Ciclo de Servicos nada mais é que...

...A REUNIAO ORDENADA E SEQUENCIADA DE TODOS OS MOMENTOS DA
VERDADE VIVENCIADOS POR UM CLIENTE NUM ESTABELECIMENTO.

O Ciclo de Servicos pode ser comparado a resisténcia de uma corrente e, como vocé sabe, a
resisténcia de uma corrente é a resisténcia do seu elo mais fraco. Uma corrente pode ser
feita com o aco mais resistente do mundo; entretanto, se um dos seus elos — apenas um —
for feito de material pouco resistente, este Unico elo fragil determinara a resisténcia de toda a
corrente.
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Resumindo:

I. O Ciclo de Servicos € como uma corrente e cada Momento da Verdade funciona
como um elo. Portanto, todos os elos tem que ser fortes, pois um Unico Momento da
Verdade desastroso compromete todo o ciclo.

2. Cada um dos Momentos da Verdade tem o poder Unico de impactar o cliente (de
forma positiva ou negativa).

3. Os Momentos da Verdade Criticos tém o poder de causar grande impacto no cliente.

4. Nao adianta ter quase todos os Momentos da Verdade Encantados, se um ou outro
for Tragico, mesmo que esse Momento da Verdade nao seja critico.

5. Os Momentos da Verdade devem ser eqtializados, todos no mesmo nivel. Nao
adianta melhorar um ou outro; ou melhoram-se todos, ou nada feito!

E mais...

Em servicos de atendimento, o que se pode chamar de qualidade é oferecer o produto ou
servico melhor possivel, de modo mais rapido, mais econémico, mais criativo e que agregue
mais valor, com empatia, simpatia e acolhimento direcionados ao cliente.

Melhor possivel ¢ o produto ou servico que melhor satisfaz o cliente em suas
expectativas ou exigéncias, inclusive no preco. Por isso, investigue as necessidades,
expectativas e interesses dos clientes antes de oferecer seus produtos ou servicos. A
qualidade é uma funcao da necessidade ou do desejo do cliente. De forma geral, vocé
até pode ter um servico ou produto de melhor qualidade, mas o que importa é
atender o nivel de qualidade que o cliente quer.

Nos casos de clientes habituais, por exemplo, procure registrar suas caracteristicas e
preferéncias, para se antecipar nos seus pedidos cada vez que ele aparecer. Isso é aprimorar
o atendimento, tornando-o personalizado. Desse modo, o cliente se sentira realmente
especial.

E a rapidez, por que é importante? Porque as pessoas geralmente tém pressa, tém
muito a fazer e querem ganhar tempo. Mas, atencao: a rapidez deve ser orientada no
sentido de servir ao cliente. E ele quem da o ritmo. Nao o empurre para fora.
Acompanhe-o no ritmo que ele quiser imprimir.

NAO COMETA A TOLICE DE FAZER O CLIENTE ESPERAR DEPOIS DE PEDIR A
CONTA. ISSO O IRRITA E O FAZ ESQUECER DOS BONS MOMENTOS QUE
PASSOU ATE ALI.

Nos dias de maior movimento, é preciso especial atencao para com a rapidez, de modo a nao
comprometer a qualidade dos servicos de atendimento. Para tanto, vocé deve conhecer bem
as atividades que desenvolve, o tempo que elas gastam e, entao, se necessario, solicitar mais
pessoas para o trabalho.

Oferecer servico de modo mais economico para o cliente significa oferecer vantagem
real, verdadeira, mais resultado pelo mesmo preco, mais quantidade de produto,
melhor relacao custo-beneficio. Jamais queira cobrar mais caro do que o valor real do
produto ou servico. O cliente se sentira enganado e vocé vai terminar no prejuizo.
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Ser griativd é fazer as mesmas coisas de forma diferente da rotina. E ser fora do
comum. E acrescentar um charme especial ao seu servico que o cliente nao
encontrara em outro lugar. Essa criatividade pode estar na forma de atendimento, na
embalagem do produto, num brinde adicional, em tudo e em qualquer coisa. Inove
com inteligéncia.

A empatia, como ja vimos no Médulo 3, é a capacidade de se colocar no lugar do
outro para entender como ele pensa e conhecer suas razées. Com esse espirito
empatico, acompanhe o grau de satisfacio do cliente durante todo o servico de
atendimento, estimulando-o a expressar opinides, comentarios e criticas.

7

Simpatia é uma atitude ébvia quando se deseja agradar. Mas é necessario colocar
sinceridade nessa simpatia. Ela precisa vir de dentro, refletindo a satisfacao verdadeira
que temos em servir. Ao receber um cliente, demonstre claramente seu interesse em
servi-lo. Seja espontaneo, receptivo e flexivel.

Procure personalizar o atendimento chamando o cliente pelo nome e até utilizando
informacdes que vocé ja possui sobre ele. Isso o fara sentir-se especial. Mas lembre-se: a
discricao é fundamental!

No caso de clientes com necessidades especiais, esteja atento para oferecer, com
naturalidade, opcdes também especiais de atendimento (cadeiras especiais ou de rodas,
pratos e copos inquebraveis etc.). Saiba atuar de modo preventivo, com informagoes e
providéncias adequadas.

Dé retorno ao cliente quanto as providéncias que estao sendo tomadas para atendé-lo. As
vezes, alguns transtornos incontornaveis (um atraso num pedido, por exemplo), sio melhor
absorvidos pelo cliente quando |he é fornecida a explicagao antecipadamente.

Ja acolhimento é o sentimento que esse conjunto de ag¢bes e atitudes vai despertar no
cliente. Seu comportamento acolhedor e eficiente fard o cliente se sentir bem
recebido, bem servido, respeitado e especial em seu estabelecimento e em sua
cidade, e despertara nele o desejo de retornar.

Conheca um pouco das peculiaridades dos turistas que mais nos visitam,
o que os distingue e o que precisa ser respeitado.

Portugueses gostam de ser atendidos sempre pelo mesmo profissional. Sdo afetivos. Gostam de saber do
que acontece no estabelecimento para interagirem e se sentirem em casa. A bebida predileta é o vinho, é
claro.

Ingleses apreciam todas as bebidas, principalmente as brasileiras: caipirinha, roskas, etc.

Ttalianos sdo expansivos e apreciam o toque, o contato fisico.

Europeus em geral gostam de muito pdo. Fique atento as reservas do restaurante. Gostam de se comunicar
no idioma do seu proprio pats.

Argentinos sempre viajam com a familia, trazendo criangas (hostess devem estar atentos). Sao muito
exigentes.

Os latinos em geral sdo bem humorados.

Americanos sdo praticos. Gostam muito da culindria brasileira, especialmente o nosso churrasco. Sao
exigentes quanto ao horario e apreciam rapidez no atendimento.

Os orientais geralmente viajam a negbcios. Trabalham muito.

Prepare-se para prestar um atendimento de qualidade desde o momento da chegada do
cliente ao estabelecimento.
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Para oferecer um atendimento personalizado, vocé
precisa conhecer também os tipos mais comuns de
clientes e saber como lidar com eles. De forma geral, os
clientes possuem certas caracteristicas de
comportamento motivadas por alguns fatores que,
conhecidos por vocé, poderao |he orientar na forma de
melhor agir com cada um deles.

TIPOS DE CLIENTES

Existem clientes que se destacam naturalmente das demais pessoas. Prendem-se ao
que é Gtil a satisfacao da sua necessidade. Sao extremamente objetivos e diretos;
demonstram educacdo e fino trato; tém grande senso de relacionamento,
compreendem facilmente as coisas e tomam decisdes rapidas e definitivas.

Com esses, fale o necessdrio. Oriente-se pelo questionamento deles. Nio lhes tome
muito tempo e use somente seus melhores argumentos.

Existem outros que sao timidos. Normalmente demonstram impaciéncia, procurando
ser atendidos com brevidade e buscam garantia e seguranca.

Com esses vocé deve ser firme e inspirar confianca, apresentando sempre provas
rears.

Outros ja valorizam o tempo e a informacao. Acreditam que discutir € a “alma do
negbcio”.
Nio lhes tome muito tempo. Com esses, use também seus melhores argumentos.

Ja outros gostam de “estar na onda”, pertencer a sociedade.

Nesse caso, reconheca-os como importantes. Procure correlacionar a qualidade do
produto com a posicao deles.

Existem também os que ouvem sempre e falam pouco; que preservam sua auto-
imagem.

A esses faca perguntas abertas, evitando respostas do tipo “sim” ou “ndo”. Tome
cuidado com o que disser, pois eles percebem quando vocé titubelia ou distorce a
verdade. Procure abrir as defesas deles através do didlogo.

Existem ainda os que valorizam o investimento feito na viagem. Preocupam-se com o
preco das coisas e buscam abatimentos.

Nio esconda o preco. De preferéncia, informe o preco em primeiro lugar e ndo se
incomode se eles acharem caro. Concorde com seu desabafo e argumente sobre o
produto, mostrando suas vantagens.

E, por ultimo, existem aqueles que colocam a familia em primeiro lugar, oferecendo o
melhor aos seus filhos e esposa. Andam sempre acompanhados dos filhos e falam
muito dos seus familiares. Demonstram ser romanticos.

Valorize o servico em funcdo da importincia que a familia e o romantismo tém para
eles. Se possivel, utilize os filhos e a esposa como ponto de partida no processo de
atendimento.
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AQUECENDO...

Retina-se com outros colegas e crie 3 situagdes que envolvam os tipos de Momentos da Verdade e os
tipos mais comuns de clientes.
Identifique em cada situacio os Momentos da Verdade Criticos.
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Unidade
2 Superando as Expectativas dos Clientes
O SIGNIFICADO DA Para superar as expectativas dos clientes vocé precisa ter
SATISFACAO PARA A sempre em mente o significado da satisfacdo. Para
SUPERACAO DAS ajuda-lo a memorizar, os especialistas em qualidade
EXPECTATIVAS criaram a seguinte equacao.
Onde: S = Satisfacao
S= P P = Percepcao
E E = Expectativa

Analisando o significado da satisfacao:

Se P < E, o servico fornecido pelo estabelecimento esta abaixo da expectativa do
cliente, ou seja, o cliente espera um determinado nivel de atendimento e o
estabelecimento o surpreende com algo... pior!

Se P = E, o estabelecimento tem como pratica atender as expectativas dos clientes,
ou seja, faz exatamente o que foi previamente especificado ou combinado.

Se P > E, o estabelecimento, além de atender aos requisitos, surpreende de forma
positiva o cliente. Tem como diretriz “exceder”, dar “algo mais”, “superar”. E
quando o cliente espera um determinado nivel de servico e percebe que o servico
recebido é melhor, acontece o “encantamento” — a superacao das expectativas.

O profissional que busca a melhoria da qualidade do atendimento e que pretende superar as
expectativas de seus clientes vé o seu estabelecimento, as atracdes da cidade e a prépria
cidade como salas de visitas, que precisam ser muito bem cuidadas, permitindo uma
ambiéncia propicia ao visitante, que satisfaca suas necessidades implicitas (P>E), levando-o a
permanecer ali, querer voltar e recomendar o estabelecimento e a cidade a outras pessoas.

Um estabelecimento que percebe que o turismo pode lhe trazer beneficios precisa ser
pensado em funcao desse objetivo desde o seu projeto. A localizacao, por exemplo, deve ser
preferencialmente em locais de facil acesso, com transporte, estacionamento, baixo nivel de
ruido e boa ventilacao ou refrigeracao. A proximidade a outros equipamentos turisticos
também deve ser considerada. Quanto as acomodagdes, elas devem ser confortaveis,
mesmo quando rusticas. Esse conjunto de fatores ajudam a satisfazer as necessidades dos
clientes e elevar a percepcao acima das expectativas.

Outro aspecto fundamental é a limpeza e a arrumacao. Pesquisas realizadas com turistas que
visitam o Brasil mostram que esse é um dos pontos onde mais desagradamos. A limpeza e a
higiene, aliadas a arrumacao, passam imediatamente uma imagem de ordem e organizagao
que influem diretamente no inconsciente do visitante, dando-lhe seguranca e confianca.

Se essa arrumacgao e limpeza forem enriquecidas por uma decoragao adequada ao perfil do
publico que o estabelecimento recebe, esses efeitos se potencializam, causando na mente do
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cliente a sensacao de bem-estar, despertando o desejo de permanéncia e o impulso de
consumo, independentemente de sua origem cultural ou classe social.

A disposicao dos produtos, méveis, equipamentos e servicos do estabelecimento — o /ay out
— € outro importante fator de conforto para o cliente. Tudo precisa estar disposto de modo
a facilitar a circulagao, a visibilidade, proporcionando o fluxo suave dos processos.

O sistema operacional do estabelecimento também é muito importante para o bem-estar do
cliente. As vezes ha boletos, notas fiscais em inimeras vias, fichas para usufruir servicos,
adquirir itens, preencher dados de cheque, filas para preencher cartao de crédito e uma
burocracia tal, que o cliente se sente hostilizado e nao volta mais.

Turismo, na maioria das vezes, é festa, e um estabelecimento de servico de turismo, como é
o caso dos restaurantes e servicos de alimentacao, precisa ser um lugar de alegria, de bom
humor, de bem-estar. Nao promova Momentos da Verdade Tragicos, passando ao cliente a
sensacao de estar sendo cacado, disputado, asfixiado, que tantas vezes vemos em certos
equipamentos turisticos. O estabelecimento deve ser relaxante, cheio de boas emocgbes —
uma sala de visitas, lugar para fazer amigos, sorrir e festejar.

E quem prepara esta festa? E o pessoal de atendimento, a linha de frente que, para isso,
precisa ser uma verdadeira equipe de profissionais compromissados com a qualidade do
atendimento. Para “fazer a festa”, estes profissionais precisam:

|. Acreditar no seu produto, conhecé-lo, saber da sua qualidade, crer na verdade do seu
preco, na sua adequacao, na sua vantagem economica, além de conhecer os termos
técnicos e operacionais necessarios ao desempenho de sua ocupagao, e assim por
diante. Ninguém vende o que nao conhece ou aquilo em que nao acredita. Por outro
lado, quem conhece e cré contamina o outro com seu entusiasmo.

2. Acreditar em si mesmos, na sua competéncia profissional, na sua capacidade de
entender o cliente e de ajuda-lo a encontrar satisfacio. O segmento de bares e
restaurantes precisa de profissionais autoconfiantes, seguros e tranqiilos; capazes
também de informar sobre a cidade, atracoes e sua localizacao; capazes de explicar e
argumentar com propriedade e de convencer com plenitude.

Além disso, é conveniente possuir uma boa dose de espirito de iniciativa, disciplina,
pontualidade, boa expressao verbal e bom humor. Tudo isso sem esquecer o equilibrio
emocional, que deve ser exercido nos eventuais momentos de pressao, demandas
simultaneas, reclamacoes e situacoes imprevistas.

Depois, compartilhar aprendizados precisa ser um ponto de honra para a equipe, além da
atualizagao constante em relagao aos produtos e servicos oferecidos, sobre os padroes do
estabelecimento e as normas da profissao — o que significa educacao continuada para todos os
envolvidos. Nesse sentido, reunides e discussdes conjuntas serao sempre enriquecedoras
para quem participa de uma equipe.

Conhecer a hierarquia de valor para o cliente também é fundamental para superar suas
expectativas.
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A HIERARQUIA DE A hierarquia de valor para o cliente progride na seguinte escala:
VALOR PARA O
CLIENTE
Inesperados
Desejados
Esperados
Basicos

Basicos sdo os atributos absolutamente essenciais que partem da experiéncia do
cliente, tangiveis ou intangiveis, mensuraveis ou nao. Sem eles é impossivel atender
bem ao cliente. Exemplo: a refeicao deve estar saborosa e servida num local limpo e
higiénico.

Esperados sao os atributos associados a experiéncia do que o cliente acostumou-se a
ter e considera como pratica geral dos servicos de atendimento. Exemplo: o
restaurante deve ter um cardapio com razoavel variedade, precos justos e ter
reputacao de fornecer alimento seguro.

Desejados sao os atributos que o cliente nao espera, mas conhece e apreciaria se lhe
fossem oferecidos. Exemplo: garcons que propiciam sugestdes de pratos e dao
atendimento diferenciado.

Inesperados sao os atributos “surpresa”, que agregam valor para o cliente além dos
seus desejos e expectativas. Exemplos: uma entrada ou sobremesa oferecida
gratuitamente no restaurante; o cafezinho ou suco oferecido enquanto o cliente
espera a conta.

Lembre-se:

Se vocé fizer o basico, seu cliente ira acha-lo ruim, a menos, claro, que os
concorrentes também sé facam o basico.

Se vocé faz bem o basico e o esperado, seu cliente vai acha-lo mediocre, isto é,
apenas satisfatério, sem nada de especial.

Se vocé fizer bem o basico, o esperado e o desejado, seu cliente ird favorecé-lo, se
vocé fizer tudo isso melhor que os concorrentes.

Mas se vocé surpreender o cliente com o inesperado, ai sim, superara as expectativas
dele e garantira sua fidelidade.

IMPORTANTE:

SERAO NECESSARIOS CRIATIVIDADE E ESFORCO PARA GARANTIR A
QUALIDADE DO ATENDIMENTO E SUPERAR AS EXPECTATIVAS DO CLIENTE.
A QUALIDADE NAO ESTA NO PRODUTO TANGIVEL, MAS SIM NA REACAO DO
CLIENTE A UMA EXPERIENCIA DE ATENDIMENTO. O RESULTADO FINAL DE
UMA EXPERIENCIA DE SERVICOS E O SENTIMENTO QUE FICA NO CLIENTE.
PENSE COMO SEU CLIENTE!
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PARA REFLETIR...

Como vocé pretende superar as expectativas de seus clientes?
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Unidade

3 Dicas para a Resolugiao de Problemas

Uma outra forma que vocé tem de demonstrar compromisso com a qualidade do
atendimento é agindo preventivamente, antecipando-se a possibilidade de acontecer algum
problema ou mal entendido. Vocé pode conseguir isso mantendo sempre informacoes
atualizadas sobre tudo o que possa interessar ao cliente e tomando conhecimento até mesmo
dos procedimentos de emergéncia em caso de acidentes, incéndio ou falta de energia; uso de
equipamentos de seguranca etc.

Manter referéncias sobre os padroes dos diversos servicos oferecidos pelo mercado e manter
uma rede de contatos pessoais e profissionais na area de turismo de sua localidade também é
de fundamental importancia. Estar bem informado respaldara sua iniciativa e lhe tornara mais
agil para antever, prevenir e solucionar problemas, fazendo de vocé um verdadeiro elo de
ligacao entre o cliente e o ambiente interno e externo. E quando falamos em problemas,
estamos falando também daqueles que nada tém a ver com seu produto ou servico, mas que
passam a ser seus, porque sao problemas do seu cliente. Esta é a forca do trabalho em
equipe.

Muitas vezes um turista perde seu passaporte, esquece sua maquina fotografica no taxi,
precisa fazer cambio, deseja comprar um artesanato que viu “n3o sei onde”, e assim por
diante. Nessas ocasides, vocé precisa ajuda-lo tendo a informagao necessaria ou sabendo
onde consegui-la.

Também havera momentos em que vocé precisara envolver outros profissionais que possam
facilitar o atendimento e tomar outras providéncias adequadas a situacao especifica.
Novamente a forca do trabalho em equipe assume papel preponderante.

Por fim, compartilhar aprendizados aumenta o nivel de informacao e, por isso, desenvolve a
capacidade de resolver problemas, fornecendo agilidade aos servicos de atendimento. Esta
pratica também aprimora a capacidade de trabalhar em equipe, porque nenhuma atividade do
setor de turismo ¢é individual.

SIMULANDO

Suponha que seu estabelecimento estd com a ocupagao maxima e ocorreu um principio de incéndio.
Como vocé agiria nessa circunstancia?
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Unidade

Avaliar a Satisfacao do Cliente para Garantir a Melhoria
4 Continua

Como vimos anteriormente, a disposicao interna de servir com qualidade comeca na
capacidade de conhecer os desejos do cliente e ampliar as possibilidades de atendimento.
Um dos meios de fazer isso € registrar as eventuais queixas e reclamacdes dos clientes para
avaliar e aperfeicoar constantemente o servico de atendimento.

Entretanto, nio basta apenas conhecer os clientes. E preciso estar permanentemente
atualizado quanto aos fatores que determinam seu grau de satisfacdo. Para tanto, é
necessario desenvolver processos de acompanhamento e de avaliagdo sistematica. Os
critérios de julgamento mais importantes em relacio ao produto/servico devem ser
traduzidos em indicadores quantitativos. Assim se podera medir e avaliar periodicamente a
evolucao do grau de satisfacao dos clientes.

Mas vocé pode concluir: “Nossos clientes nao estio reclamando; conseqiientemente,
estamos trabalhando bem.” Nao tire esta conclusdao! A maioria das pessoas dificilmente
reclama quando tem problemas. Por qué?

|. As pessoas perderam a ilusao de que as queixas resolvam alguma coisa. Sabem que
grande parte dos empregados nao esta treinada para lidar com reclamagoes e
encaminha-las.

2. Reclamar é dificil. Reclamar para quem? O cliente tem que descobrir o nome da
pessoa, o nome do estabelecimento, o endereco, escrever uma carta, telefonar ou
enviar um e-majl. E trabalho demais!

3. Muitas pessoas niao se sentem bem no papel de queixosos. Outras expressam suas
opinides por temperamento, sem se preocupar em leva-las adiante.

4. E mais facil trocar de restaurante. Existem tantos no mercado que é mais facil mudar
do que reclamar.

Pesquisas recentes revelam que:

Apenas 4% dos clientes insatisfeitos reclamam.

Para cada reclamacao recebida, existem 26 outros clientes insatisfeitos.

Dos clientes insatisfeitos que nao reclamam, 65% a 90% jamais voltariam a comprar
no mesmo estabelecimento.

CUSTA 5 VEZES MAIS CONSEGUIR UM NOVO CLIENTE QUE MANTER O ANTIGO.

Por sua vez, investir nas reclamacbes dos clientes, solucionando-as, produz excelentes
resultados:

Em média, 82% dos queixosos que tiveram seus problemas resolvidos voltaram a
utilizar no estabelecimento.
Informacdes valiosas sdo obtidas dos clientes sobre problemas do estabelecimento,

além de dicas para lancamento de novos produtos/servicos, etc.
Fonte: Technical Association Research Programs, Inc., Washington, D.C., EUA.
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INTERACAO COM O A relacao do estabelecimento com os clientes deve ser a mais

CLIENTE: PARCERIA estreita possivel. Afinal, eles sio a razio da existéncia do
estabelecimento. Atendé-los da melhor maneira possivel deve
ser sua prioridade permanente.

O contato direto como cliente é rico e insubstituivel. E a oportunidade que vocé tem de
estabelecer um processo sistematico e regular de troca e mutuo aprendizado: a idéia de
parceria.

Mas, pasme!

Muitas vezes o cliente é visto como alguém que atrapalha a rotina mais
conveniente para os empregados e a direcdo do estabelecimento. Pessoas
com essa mentalidade fazem tudo o que a... concorréncia deseja. E seu
emprego passa a estar seriamente ameagado!

imn

Estabelecimentos que priorizam a exceléncia do atendimento tém sua estrutura ajustada a
partir das necessidades e preferéncias dos clientes, e vocé é parte fundamental nesse
processo. A parceria deve ser implantada e incentivada, por exemplo, por meio de

questionarios de pesquisa da satisfacao dos clientes.
E sempre bom lembrar de:

Identificar claramente os clientes.

Conhecé-los melhor do que eles conhecem a si mesmos.
Superar suas necessidades e expectativas.

Incentivar novas formas de aproximacgao.

COMPARACAO DE Livre mercado e competicao constituem forcas que alavancam a

DESEMPENHO COM pratica dos estabelecimentos na busca pela preferéncia do

OS CONCORRENTES cliente. Cabe a vocé, enquanto profissional compromissado
com a qualidade do atendimento, cumprir a sua parte no
sentido de encantar o cliente e despertar nele o desejo de
retornar. Nesse sentido, é importante que vocé conheca novas
técnicas e ferramentas que aperfeicoam os métodos de
acompanhar a qualidade do atendimento e avaliar a satisfacao
dos clientes. Esteja atento as inovagoes.

No minimo, duas formas podem ser utilizadas para efetuar este acompanhamento e
avaliagao:

Internamente — medindo e avaliando os progressos obtidos a partir dos esforcos de
melhoria da qualidade no atendimento ao cliente; e

Externamente — procurando comparar o desempenho do seu estabelecimento com as
conquistas obtidas pela concorréncia.

77



ABRASEL MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES

Desta forma, vocé estard contribuindo para que seu estabelecimento se mantenha no
mercado, e mantendo sua prépria empregabilidade. Seja esperto!

Mas por que sera que, as vezes, os clientes nao retornam? Vamos agora conhecer algumas
das razoes.

RAZOES QUE Pesquisas desenvolvidas sobre os motivos pelos quais os clientes
IMPEDEM O RETORNO  mudam de estabelecimento mostram que quase 70% das
DO CLIENTE razoes nada tém a ver com o produto ou servigo, mas com a

qualidade do atendimento prestado:
- 20% deles mudaram de fornecedor pela falta de contato e
atencao pessoal;
- 49% porque a atencao recebida nao era de boa qualidade;
- apenas |15% dos clientes mudaram por ter encontrado
produto melhor
- somente |5% por ter encontrado produto mais barato.
No total, 30% mudaram de fornecedor por causa da qualidade
no produto/servico.

Fonte: Technical Assistance Research Programs Inc., Washington, D.C., EUA

Assim, é importante que vocé faca o levantamento completo dos seus pontos de contato com
o cliente — os Momentos da Verdade — para que, conhecidos, possam ser aperfeicoados.
Fazer certo da primeira vez, em todos os Momentos da Verdade, é oportunidade de atender
bem o cliente e, naturalmente, fideliza-lo. Esta é a forma mais efetiva de moldar uma imagem
positiva para seu estabelecimento.

Tao importante quanto conhecer seus pontos de contato com o cliente é acompanhar e
avaliar, sistematicamente, sua satisfacdo em relacao a qualidade de seu atendimento, pois s6
desta forma vocé podera garantir a melhoria continua.

AVALIANDO SEU ENTENDIMENTO

Retlina-se com sua equipe de trabalho e pense na pratica didria de atendimento ao cliente,
identificando em que momento vocés fazem contato com o cliente e como podem aprimorar esses
Momentos da Verdade. Dai, caso ndo exista, criem uma ferramenta que permita acompanhar e
avaliar a satisfacdo deles em relacdo a qualidade do atendimento em seu estabelecimento.
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Unidade

5 Processo — O “X” da Questao

Para que um estabelecimento funcione de maneira eficaz, é preciso identificar e gerenciar
diversas atividades interligadas. Uma atividade que usa recursos e que é gerenciada de forma
a possibilitar a transformacao das expectativas do cliente em satisfacado e encantamento do
cliente pode ser considerada um processo. Freqiientemente a saida de uma atividade é a
entrada para a atividade seguinte e assim por diante. Uma vantagem dessa abordagem é o
controle continuo que ela permite sobre a ligacdo entre essas atividades individuais, bem
como sua combinagao e interacao.

EXPECTATIVA SATISFACAO
DO CLIENTE PROCESSO DO CLIENTE

Entrada Saida

O processo é o “X” da questao e, nesse sentido, os padroes para o desempenho de cada
processo que, em ultima instancia, se transformarao nos Momentos da Verdade, devem estar
claramente estabelecidos para que a qualidade possa ser atingida. Esses padroes precisam
estar refletidos nos procedimentos de cada setor/atividade de forma a prover uma unidade
sem, contudo, inibir a iniciativa e a criatividade.

Por definicao, procedimento é uma forma especificada de executar uma atividade (ISO 9000).
Portanto, um procedimento é um documento formal que descreve atividades especificas,
definindo responsabilidades e meios requeridos para obter-se um resultado esperado.

A elaboracao de procedimentos documentados, além de ser necessaria, pode trazer algumas
vantagens adicionais para os estabelecimentos, porque ao escrevermos um procedimento,
somos obrigados a pensar detalhadamente nas atividades desempenhadas e, ao analisarmos
essas atividades passo-a-passo, em muitos casos nos deparamos com tarefas redundantes,
desnecessarias ou confusas que, se implementadas, podem ocasionar um Momento de
Verdade Tragico. Portanto, a elaboracao de procedimentos permite, em muitos casos, a
racionalizacao, a melhoria dos processos e, conseqiientemente, o encantamento do cliente.

Na verdade, os padrées estao no inicio e no final do processo, conforme demonstrado no
diagrama a seguir.

A Importancia dos Procedimentos
Os procedimentos geram os padroes que

—{@ possibilitam a retengao e a manutencao do know
how adquirido pela empresa ao longo do tempo,
bem como sua continua evolucao a partir das
revisoes realizadas para incorporar experiéncias

MOMENTOS DA adquiridas.
VERDADE

M ENCANTADOS

PROCEDIMENTOS
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A utilizacao desses padroes para treinamento de pessoal recém-admitido ou transferido de
funcao, ou quando sao introduzidas mudancas em processos do estabelecimento, é outra
vantagem significativa.

Finalmente, padrées documentados na forma de procedimentos e implantados, ou seja,
comunicados a equipe de trabalho e atendidos, sio uma garantia de que as atividades serao
realizadas de acordo com o preestabelecido, visando a satisfacao e, quem sabe, a superagao
das expectativas do cliente.

Os estabelecimentos que perseguem a qualidade do atendimento ao cliente estudam
criteriosamente essas atividades e a interacao entre elas, e constroem seus padroes de
servico em conjunto com suas equipes de trabalho, baseados na experiéncia e no
acompanhamento sistematico das sugestoes e criticas dos clientes. Esses padroes devem ser
conhecidos e aplicados por todos os membros da equipe para que a exceléncia do
atendimento seja alcancada.

EM SEU ESTABELECIMENTO

Identifique em conjunto com sua equipe de trabalho os padrées de servigo relativos a sua
ocupacdo. Dai, transforme-os em procedimentos para garantir que os padrées estabelecidos sejam
sempre atendidos.
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Unidade

Consideracoes Gerais

O treinamento “Melhoria na Qualidade do Atendimento para Bares e Restaurantes” foi
concebido numa perspectiva de desenvolvimento sustentavel do turismo. Nesse contexto, o
segmento de bares e restaurantes além de ser responsavel pela gastronomia, como um dos
fatores de maior relevancia na experiéncia de um turista, precisa primar pela qualidade do
atendimento, garantindo a competitividade do setor e apoiando os esforcos para a geracao
das bases para o desenvolvimento sustentavel nas diversas localidades.

A qualidade deve partir da consciéncia dos profissionais ao se perceberem como parte
fundamental de uma industria, que num futuro préximo, assumira um lugar de destaque no
desenvolvimento do Brasil. No sentido de contribuir para o alcance dessa visao, a ABRASEL
— Associagao Brasileira de Bares e Restaurantes da inicio a um programa de treinamento
destinado a profissionais do Segmento de Bares e Restaurantes em 23 seccionais, cujo
primeiro tema é “Melhoria na Qualidade dos Servicos para Bares e Restaurantes”.

Este Médulo Complementar tem por objetivo disponibilizar para vocé informacoes e
ferramentas que lhe permitam melhorar cada vez mais a qualidade dos servicos em seu
estabelecimento. Sabemos que o Setor de Bares e Restaurantes é extremamente dindamico e
que vocé precisa de solucdes que facilitem sua atuacao como Multiplicador dentro do tempo
que vocé pode dispor e, dessa forma, apresentamos algumas sugestoes que poderao ajuda-lo
a ser bem sucedido nesta empreitada.

O PROGRAMA Recomenda-se que o programa seja iniciado com uma Reuniao
“MELHORIA NA de Abertura para sensibilizagao, conscientizacago e
QUALIDADE DO compartilhamento da visao da empresa em relacao a melhoria
ATENDIMENTO” na qualidade do atendimento.

A pauta da Reunido de Abertura deve prever esclarecimentos quanto a importancia das
atividades que serao desenvolvidas, necessidade de investimento de tempo parte dos
participantes e tempo de duracao do programa. Estima-se que o programa tenha duragao de
3 meses, caso vocé siga as propostas de Planos de Aulas contidas neste Modulo
Complementar.

Essa reuniao deve ser breve, ocorrer num clima de otimismo e festa e, se possivel, contar
com a presenca da Alta Direcao (donos do estabelecimento), de forma a demonstrar o
compromisso de todos com essa visao compartilhada.

O Texto de Apoio No. | — A Emogao de Voar — pode servir como “boas vindas” aos
participantes e, se o tempo permitir, ser considerado com eles.

Se possivel, a musica “Aquarela do Brasil”, versao cantada por Elis Regina /n: Saudades do
Brasil, Volume |, pode compor a abertura do programa, gerando uma quebra da rotina e
criando expectativa quanto ao contexto da reunido. A musica ja valoriza o tema “Brasil”,
permitindo um /ink com a necessidade da melhoria na qualidade do atendimento.
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A seguir, apresentamos proposta para realizacao do treinamento através de mini-sessoes de
aprendizagem com duragcao média de |5 minutos diarios. Vocé podera realizar mais de uma
sessao por dia, se seu tempo e o de sua equipe de trabalho assim o permitirem. Esperamos,
com isso, contribuir para uma atuacao eficiente e eficaz em seus locais de trabalho.
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Unidade

Reflexées sobre o Desenvolvimento de Competéncias
2 no Trabalho

Durante o desenvolvimento de competéncias, espera-se que os Multiplicadores mobilizem,
em suas equipes de trabalho, conhecimentos, habilidades e atitudes necessarios ao
desempenho no trabalho e para a solugao de problemas, visando gerar os resultados
esperados pelo Programa e pelo Segmento de Bares e Restaurantes. Esta Unidade
sistematiza o conhecimento ampliado durante a Capacitacao de Multiplicadores no Local de
Trabalho através dos topicos a seguir.

REFLEXOES SOBRE A O segmento de bares e restaurantes € um dos mais dindmicos
PRATICA DO dentro do Setor de Turismo. Serd de extrema relevancia,
MULTIPLICADOR NO portanto, levar em consideracdo que os participantes serao

LOCAL DE TRABALHO pessoas acostumadas a exercer suas atividades num ritmo de
trabalho completamente diferenciado do meio educacional.

Nesse sentido, refletir com eles sobre o Programa de Treinamento a ser realizado requerera
empenho e criatividade, além de uma conscientizacao profunda sobre os beneficios que
resultarao para as equipes de trabalho e para os estabelecimentos.

Lembre-se sempre que um bom Multiplicador no Local de Trabalho:

o Fscuta.

e F animado e demonstra entusiasmo pelo treinamento.

e Facilita a construcao do aprendizado.

e /ncentiva os participantes a pensarem em como o treinamento se aplica as suas
fungoes.

e Conduz os participantes a encontrarem melhores solucoes e novos desafios na
execugao do trabalho.

e Demonstra autoconfianga.

e F capaz de conduzir os participantes a solucao de problemas de maneira logica e clara.

Permite que os participantes aprendam em seu proprio ritmo, sem dar sinais de

impaciéncia.

Elogia até mesmo os menores sucessos.

Partilha suas experiéncias e até seus erros com os participantes.

Usa o bom humor como instrumento de treinamento.

Elogia os participantes pelas realizacoes no treinamento.

Leve em conta também que trabalhar o desenvolvimento de competéncias implica em
contemplar os seguintes elementos essenciais ao processo ensino-aprendizagem:

e Construcdo da aprendizagem a partir dos conhecimentos e experiéncias dos
participantes.

e Aprendizagem a partir de desafios/problemas que serdo colocados para cada
participante individualmente e para o grupo.
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e Criacao de situagcées que propiciem vivéncias o mais proximo possivel da situacao

real.

e Criacdo de situacbes que propiciem o exercicio da autonomia e espirito de equipe,

bem como o estimulo a construcio de solugées criativas.

o Vivéncias de situacées diversificadas que conduzam ao entendimento da

importéancia da flexibilidade.

e Construcao e ampliacdo de conhecimentos antes da explicitacio ou demonstracao

dos resultados esperados.

e Criacao de situacoes que demandem pesquisa e busca individual e coletiva de

conhecimento.
e Criacdo de oportunidades continuas de auto-avaliacio que levem a conquista da
competéncia.
UM OLHAR ESPECIAL A maior parte,~senéo todos os Participantes dos programas de
SOBRE OS treinamento, sao adultos. Em virtude dos crescentes esforcos
PARTICIPANTES de inclusao social, ocasionalmente, o Multiplicador podera

também encontrar em seu ambiente de trabalho participantes
portadores de necessidades especiais, com barreiras linglisticas
e/ou com dificuldades de leitura.

As seguintes recomendacoes irdo ajuda-los a direcionar seus esforcos para adequar-se a essas
situacoes excepcionais:

Aprendizes adultos

o Apreciam mais a informacdo prdtica. Querem saber como aplicar no
cotidiano as informacdes recebidas durante o treinamento e o valor que estas
informagoes tém para eles na pratica.

o Querem se envolver. Os adultos aprendem fazendo e nio recebendo
explicacdes tedricas sobre o assunto.

o Querem que a experiéncia deles seja apreciada. Trazem com eles uma
rigueza de vida e de experiéncia de trabalho e apreciam quando essa
experiéncia é respeitada e usada para a ampliacao do conhecimento.

o Exigem um ambiente significativo, maduro e um tratamento adulto e nao
infantil.,

Participantes portadores de necessidades especiais

Se houver participantes portadores de necessidades especiais, os Multiplicadores
precisarao considerar as limitagdes deles ao planejar o treinamento de forma a
atender a todos com qualidade. Nesse sentido, devera certificar-se de que pode
acomoda-los, sem esquecer dos outros.

Os demais participantes deverao ser incentivados a serem gentis com os portadores
de necessidades especiais, usando os termos corretos. Por exemplo, ao invés de
“confinado a uma cadeira de rodas”, ou “preso a uma cadeira de rodas”, é
aconselhavel dizer que alguém “usa uma cadeira de rodas”. A expressio “uma
pessoa aleijada” pode ser substituida por “uma pessoa com dificuldade de
locomocgao” e assim por diante.
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Os recursos e materiais adequados também deverao ser disponibilizados para
participantes com deficiéncia auditiva ou, se possivel, um “companheiro” de
treinamento.

Participantes com dificuldades com a lingua portuguesa

O intercambio entre paises com o objetivo de proporcionar estagio para estudantes
no Setor de Turismo vem se tornando uma pratica bastante freqliente. Alguns
participantes das sessdes de treinamento, portanto, podem nao falar bem o
portugués ou podem pensar em sua lingua nativa e entao traduzir para o portugués.
Muita coisa pode ser perdida nesta “traducao”. O Multiplicador devera planejar um
tempo extra para pratica ao treinar estes participantes.

Participantes com habilidade de leitura limitada

O material escrito especificamente para o desenvolvimento de competéncias
relacionadas a melhoria da qualidade do atendimento é rico e exige leitura e
interpretacao. Se houver pessoas com dificuldade de leitura, o Multiplicador podera
ler ou solicitar apoio de outro participante.

ALGUMAS INDICAGOES Para o desenvolvimento de competéncias devero ser adotadas,
METODOLOGICAS sempre que possivel, as seguintes indicagdes metodoldgicas:

Atividades, desafios e problemas

Toda situacao de aprendizagem partira de uma atividade, desafio ou problema que o
Multiplicador propora a pequenos grupos ou ao grupo total de participantes. Tais
atividades, problemas e desafios devem estar relacionados as competéncias a serem
constituidas.

Pesquisa e busca individual e coletiva de desenvolvimento

As atividades, os desafios e os problemas desencadearao a troca e a busca individual e
coletiva dos conhecimentos, habilidades e atitudes necessarios a constituicio da
competéncia. Assim, a constituicdo da competéncia ocorrera no mesmo e sinérgico
movimento de construcao ou ampliacdo dos conhecimentos, de aquisicao das
habilidades e apropriacao das atitudes.

Referéncias e experiéncias dos participantes

As atividades, problemas e desafios propiciarao uma mobilizagao e atualizacao dos
conhecimentos, habilidades e atitudes ja presentes no participante ou no grupo.
Suscitardo a troca e o compartilhar dos saberes. Na situacao grupal, a troca
antecedera ou, pelo menos, sera simultinea a busca e a construcao de
conhecimentos, habilidades e atitudes novos e distantes da experiéncia grupal.
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Vivéncias de situagbes reais

A troca, o compartilhar, a busca e/ou a pesquisa suscitada a partir das atividades, dos
desafios e dos problemas propostos pelo Multiplicador, sempre que possivel,
envolvera o grupo ou o participante em processo de aprendizagem em situagoes
reais de seu cotidiano profissional.

Diferenciagao das situagoes:

A competéncia revela-se na capacidade de fazer frente a situagdes nao usuais e
inesperadas do cotidiano profissional. Nesse sentido, o préprio ambiente de
aprendizagem devera ser variado e estimulante. Ao enfrentar o desafio ou solucionar
o problema, os grupos e os participantes individualmente defrontar-se-ao com
ambientes diferentes e situacdes inusitadas.

Explicitagao dos resultados:

Para cada atividade, problema ou desafio proposto, os resultados a serem obtidos
devem ser claramente explicitados. As situacoes de aprendizagem devem facilitar os
resultados esperados. Tais resultados devem ainda levar em conta, de forma clara, os
elementos da competéncia ja constituidos.

Situagdes continuas de auto-avaliagdo

O desenho dos processos individuais e grupais de constituicao da competéncia deve
prever continuas situacoes de auto-avaliacao. Tais situagoes devem ser individuais
e/ou coletivas em funcao da natureza do desafio ou do problema proposto. Os
resultados, claramente definidos de inicio e sempre referenciados ao elemento da
competéncia a ser constituido, orientarao essas situagoes de auto-avaliagao.

Autonomia e espirito de equipe

As situacoes de aprendizagem suscitadas pelas atividades e pelos problemas e
desafios, sempre que possivel, combinarao momentos de trabalho individual e
momentos de trabalho em equipe. Em uma situacdo ou outra, no entanto, a
autonomia na busca da aprendizagem e a busca coletiva de solu¢bes serao sempre
estimuladas.

Estimulo a solugbes criativas

Seja na proposta da atividade, do problema ou do desafio, seja na definicio dos
resultados, seja no desenho das situacoes de aprendizagem, o trabalho sempre sera
orientado para a busca de solugdes criativas, entendidas como a procura de novos,
mais produtivos e encantadores modos de prestacao de servicos.
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ALGUNS RECURSOS Um bom Multiplicador procurard variar o método de
PARA A CONDUGCAO treinamento utilizando o maximo de recursos disponiveis:
EFICAZ DE recursos audiovisuais, dinamicas de grupo, dramatizacoes,
TREINAMENTOS estudos de casos, exercicios em grupo, reflexdes etc.

Os topicos a seguir poderao auxilia-lo na conducao de sessdes de aprendizagem dindmicas e
proveitosas, através da explicacao de cada recurso e a indicacdo de quando utiliza-lo.

e Estudo de Casos

A turma deve estar disposta em grupos. O Multiplicador distribuira textos que
servirao de base para as consideracoes do grupo. A primeira parte do trabalho é a
leitura coletiva e, em seguida, consideragoes sobre a aplicacao do caso ao contetdo
sugerido. E importante que o Multiplicador estimule a participacao de todos os
integrantes do grupo, mostrando que toda contribuicao é bem vinda.

ApOs a etapa de discussao, o Multiplicador deve estipular tempo para que cada grupo
coloque suas conclusdes por escrito, para facilitar a troca coletiva. As seguintes
questoes devem ser sempre consideradas:

o Que paralelo pode ser tracado entre a situacao do texto e o conteudo atual
do programa?

o Em que aspectos o caso descrito é semelhante ou diferente da realidade
dos participantes?

o O que o caso descrito pode |hes trazer como aprendizado?

Este recurso pode ser aplicado principalmente para comparar situagoes de
atendimento e o Multiplicador deve se apoiar nas questoes acima para delimitar,
contextualizar e concluir o trabalho.

e Role Playing

O role playing é uma técnica que ajuda na construcao do conhecimento através da
simulagao de situagbes onde os participantes desempenham papéis e pode ser
aplicado a qualquer situagao em que possa ser desenvolvida uma cena. Neste caso, o
Multiplicador passa a ser um “diretor de arte” e deve estar atento aos detalhes e a
atencao individual.

Atencao especial deve ser dada a distribuicao dos papéis. Por ser um método ativo,
o role playing beneficia tanto os que participam diretamente da cena quanto aqueles
que a assistem.

e Conducao de Pesquisas
Nesta modalidade, o Multiplicador atua como mediador entre os participantes e o

material de apoio. Deve estar atento ao desempenho individual, preservando,
contudo, a autonomia do grupo.
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O produto final de uma pesquisa geralmente é um texto escrito, e o grupo deve
escolher um relator para apresentar seus resultados.

Esta técnica é muito eficaz para a construcao e transferéncia de conhecimentos.
Mini-projetos

A conducao de mini-projetos é bastante semelhante a de pesquisas, sendo que, neste
caso, o produto final segue certos critérios basicos: o incentivo de se colocar uma
idéia em pratica, com a exposicao de por qué, como, onde, quando, por quem e para
quem, bem como o levantamento de custos.

O papel do Multiplicador é fundamental em administrar o tempo para que todos os
objetivos sejam alcancados.

Trabalho em Grupo

Os procedimentos utilizados sao semelhantes aos de pesquisas e mini-projetos. O
trabalho em grupo é eficaz para o desenvolvimento da capacidade de comunicacao,
flexibilidade e espirito de equipe.

Esquetes e Dramatizagoes

Esquete é uma pequena cena de teatro. Tanto para as esquetes quanto para as
dramatizagdes, os procedimentos sao semelhantes aos do role playing. A diferenca
aqui é a autonomia do grupo, que deve também desempenhar as funcoes de direcao
e producio da cena. O Multiplicador tem papel de sumaria importancia na
administracao do tempo e no efetivo alcance do objetivo proposto.

Brainstorming

O brainstorming consiste em alcangcar o maior nimero de idéias sobre um tema
proposto, em um periodo limitado de tempo. Para que se obtenha resultado, é
necessario que o grupo esteja livre de idéias pré-concebidas e inibigoes.

Geralmente desenrola-se em trés fases. A primeira é a de documentacdo
desordenada de idéias onde, depois de lancado o tema e definido o tempo, todo o
grupo deve participar com o maior numero de idéias possivel, que serao registradas
pelo Multiplicador sem criticas ou alteracbes. Deve haver cuidado para evitar que
todos falem ao mesmo tempo. Em seguida, a partir do objetivo visado e do tempo
previsto, sera realizada a andlise e arrumacao das idéias (segunda fase). Esta
organizacdo culminara na fase final (conclusao), que sera a construcao do
conhecimento, quando o Multiplicador procurara concretizar com o grupo a idéia
concludente.

Debates

Os debates poderao ser conduzidos através da divisao dos grupos em subgrupos. O
Multiplicador lanca o tema principal, que deve ser instigante e motivador, e comeca a
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fomentar a troca de opinides. Embora comecem a surgir diversas variagoes, o
Multiplicador deve cuidar para que o tema principal nao seja perdido de vista, bem
como atuar como mediador e apaziguador de conflitos e divergéncias nas
formulacbes, sem que isto o torne parcial ou descarte qualquer idéia apresentada.

A finalizacdo do debate é fundamental para seu sucesso, e nesta fase, o Multiplicador
deve retomar a palavra, costurando as informacdes adquiridas para realizar a
conclusado, que deve ser equilibrada, sucinta e adequada ao contetdo.

Fixacao do Aprendizado

A fixacdo do aprendizado pode finalizar varios tipos de recursos de treinamento.
Para que todos os participantes percebam que puderam contribuir para a construcao
conjunta do conhecimento, o Multiplicador deve tomar o cuidado de absorver ao
maximo as consideragdes feitas na formulacao da conclusao geral. (Uma folha de
anotacdes pode ajudar muito nesta tarefa). Ao final, o Multiplicador deve sempre
contextualizar os exemplos com as contribuicoes dadas pelos participantes.

Apds a etapa de discussao, o Multiplicador deve estipular tempo para que os
participantes ou o grupo coloquem suas conclusdes por escrito, para facilitar a troca
coletiva e considerar as mesmas questoes do Estudo de Casos:

o Que paralelo pode ser tracado entre a atividade e o contelddo atual do
programa?

o Em que aspectos o conhecimento construido é semelhante ou diferente da
realidade dos participantes?

o O que o conhecimento construido pode lhes trazer como aprendizado?

O Multiplicador deve se apoiar nestas questoes para delimitar, contextualizar e
concluir o trabalho.

Exposi¢ao Participada

Para tornar eficaz a comunicagao oral, o Multiplicador deve ter os seguintes pontos
em mente:

I. Reconhecer a importancia da utilizagao de audiovisuais e das vivéncias com
base na maxima:

o “Euouco e esqueco.”
o “Eu vejo, ouco e lembro.”
o “Entretanto, quando vejo, ouco e faco, entao eu compreendo.”

2. Favorecimento da participacao
o Questionamentos sobre o que estd sendo exposto (feedback)

o Flexibilidade para “agarrar” as respostas recebidas
o Capacidade para suscitar debate sem perder os objetivos primarios
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3. Clareza do discurso

Adequacao do vocabulario

Decodificacao de novos conceitos e explicacao de novas palavras
Utilizacao de comparacoes e metiforas

Contextualizacées

O O O O

4. Estrutura légica

Apresentacao do contexto
Seqiiéncia logica
Sistematizacdo das idéias-chave
Sintese final

o O O O

¢ Avaliagao Conjunta do Contetido

A avaliagao é sempre um momento critico e o Multiplicador devera estar sempre
atento, demonstrando paciéncia e empatia. Deve ser considerado o seguinte:

A influéncia do contetudo nas atividades dos participantes
As duvidas quanto aos temas abordados

A clareza na transmissao do contetido

A satisfacdo das expectativas

Os momentos de destaque

O O O O O
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Unidade

3 Desenvolvendo Competéncias Especificas no Posto de Trabalho

A medida que os estabelecimentos identificam padroes de qualidade em atendimento,
determinadas tarefas que precisam atender a um padrao (o mise en place de um salao ou a
confeccao de um drink, por exemplo) necessitam ser definidas em conjunto e realizadas de
forma padronizada pelos membros de uma equipe. Neste sentido, a aula formal tem pouca
utilidade, ja que o aprendizado de uma habilidade especifica ocorre na pratica, por meio de
atividades manuais. Essa é a esséncia do treinamento no posto de trabalho — local onde a
atividade efetivamente acontece — e ele enfocara o desenvolvimento de uma habilidade
especifica, principalmente para novos componentes da equipe.

Numa sessao de aprendizagem de habilidade especifica, o Multiplicador deve ter como
objetivo fazer com que os participantes desempenhem determinada tarefa de maneira
correta na primeira tentativa. Outro propédsito deve ser fazer com que desenvolvam
movimentos suaves, confiantes e faceis, quando estiverem executando a tarefa. Durante a
sessao, o Multiplicador também precisa promover a exatidao, a velocidade e a qualidade.

Antes, porém, é necessario entender o que é uma habilidade especifica para, entao, aprender
a demonstra-la da maneira correta.

Uma habilidade especifica € uma seqiiéncia complexa
de atividades prdticas. Como a maior parte das atividades usa
os trés tjpos de habilidades (motora, perceptiva e cognitiva),
nos as trataremos como uma atividade combinada.
Essa combinacio de habilidades motoras, perceptivas e cognitivas
é chamada de “habilidade psicomotora”.

Independente do tipo de habilidade que vocé pretenda demonstrar, as regras sao as mesmas.

DEMONSTRANDO UMA O processo completo de demonstracao de uma habilidade

HABILIDADE especifica envolve quatro etapas:
ESPECIFICA DE
MANEIRA CORRETA /. Preparacao

2. Demonstracao

3. Pritica do particjpante

4. Avaliacao

Essas etapas compdem um processo e, portanto, precisam andar de maos dadas.
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|. A preparagao

Ha muita coisa que o Multiplicador precisa fazer antes de demonstrar uma
habilidade para qualquer grupo. Enumeramos a seguir alguns itens relevantes:

o estabelecer o nivel atual de conhecimento dos participantes sobre o
tdpico/assunto dado, pois eles podem ndo ter o conhecimento
necessario para desempenhar a habilidade;

o discutir a habilidade com outros “especialistas’, analisando-a e
decompondo-a;

o esbogcar um plano a ser seguido para a demonstracao, de modo que
todos os pontos relevantes possam ser abrangidos em seqiiéncia l6gica;

o preparar todo o material de suporte ao treinamento, como géneros,
materiais, equipamentos, filmes, procedimentos etc.;

O preparar os objetivos da sessdo e considerar as interfaces com outras
areas;

o preparar uma introducdo, que deve ter como objetivo ganhar a
atencdo, despertar o interesse na demonstracdo e verificar o
conhecimento existente.

O treinamento no posto de trabalho é como um iceberg,
no qual a parte visivel (conduzir uma demonstracao ou

supervisionar a pratica do particjpante)
constitui apenas uma peauena parte do esforco.

2. A demonstracao

a) Demonstre na velocidade normal — Demonstre a habilidade de forma
correta, em velocidade normal, de modo que o participante possa ver o
resultado final e também entender o que é esperado dele na conclusao da
sessao de treinamento.

b) Demonstre de novo lentamente — Demonstre de novo para os
participantes, dessa vez fazendo devagar, de maneira que eles possam ver
com exatidao o que esta sendo feito. Enquanto o Multiplicador esta
demonstrando, o participante deve comecar a reconhecer nomes, pegas,
ferramentas e quaisquer habilidades ébvias. Quando demonstrarem e
explicarem como uma habilidade é executada, os Multiplicadores devem
ter cuidado com o que dizem e com a maneira como dizem. O
Multiplicador deve introduzir cada passo, depois realcar os pontos-chave
com movimentos deliberados e, se possivel, exagerados. Esses pontos-
chave também podem ser realcados pela voz, ou indicando-se razdes, ou
talvez por repeticao. E também uma boa idéia fazer uma pausa entre os
pontos-chave para deixar que eles sejam absorvidos.

©) Instrucdo verbal feita pelos participantes — Agora faca com que os
participantes |he digam como realizar a tarefa na seqliéncia correta.
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3. A pratica do participante

o Desempenho controlado do participante — Faca os participantes realizarem
a habilidade sob rigida supervisao e num ritmo controlado. E importante
que eles realizem este exercicio de maneira correta. E dificil e, as vezes,
quase impossivel neutralizar os efeitos de uma habilidade aprendida de
forma incorreta.

o Pratica do participante — Agora é a hora da pratica do participante. Esta
parte de uma sessao de habilidade deve ter, pelo menos, 50% do tempo
concedido a sessao. Durante esse tempo, o demonstrador precisa estar
disponivel para responder a qualquer pergunta que surgir. Se um
participante tiver problema, nao os aponte, mas faca com que ele mesmo
repare neles; o Multiplicador ou outros membros do grupo podem dar a
informacao correta ou sugestoes. Tente também recrutar os colegas dele
para ajudar nos problemas.

4. Aavaliagao

Deve ocorrer alguma forma de avaliacio para se ter certeza de que os
participantes alcancaram os padrdes e objetivos descritos no comeco da
sessdo. A avaliacdo pode ser feita durante a sessao, fazendo-se perguntas, ou
ao final da sessao, usando-se alguma forma de teste: escrito (estimulando a
reflexao sobre novas formas de executar a tarefa), pratico ou outro qualquer.

O tipo de avaliacio depende, em geral, do demonstrador e do tipo de
habilidade que esta sendo ensinada. Um ponto importante da avaliacao é que
os participantes devem estar esperando o tipo de teste que vocé dara, que
precisa ser relevante para o assunto. Se vocé estiver demonstrando como
efetuar uma dobra complicada de guardanapo, fagca com que eles dobrem o
guardanapo. Nao lhes peca para identificar o tipo de tecido com que foi
confeccionado o guardanapo.

REGISTRO DE O Registro de Desenvolvimento de Habilidade Especifica revela-
DESENVOLVIMENTO se inestimavel no processo de desenvolvimento de
DE HA,B"JDADE competéncias. Ele assegura que o Multiplicador abranja todos
ESPECIFICA os pontos relevantes da seqiiéncia correta e realce os pontos-

chave e os pontos de seguranca no momento certo. Os
Multiplicadores precisam comecar com objetivos claros e
sempre estar pensando em maneiras de motivar os participantes
a aprender.

Um Registro de Desenvolvimento de Habilidade Especifica pode incluir n°. do registro, titulo

da habilidade a ser desenvolvida, objetivo, material ou equipamento a ser utilizado, referéncia
a uma apostila, video ou procedimento, passos da demonstragao e conclusao.

95



ABRASEL MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES

A avaliacao da eficacia das acdes de capacitacao abrangera tanto
o desenvolvimento das competéncias basicas e transversais —
relacionadas ao conhecimento e as atitudes — quanto o
desenvolvimento das competéncias especificas — habilidades.

AVALIACAO DO
APRENDIZADO

No desenvolvimento de competéncias no local de trabalho, a avaliacio do aprendizado
envolvera dois aspectos:

|. a afericao formal da abstragdo do conhecimento, que pode se dar tanto através de
testes escritos ou orais, quanto através da verificacito da melhoria do clima
organizacional, desde que este inclua fatores referentes a convivéncia e satisfacao no
ambiente de trabalho;

2. a afericao formal da elevacao da qualidade do “saber fazer”, que pode se dar tanto
através de testes praticos, que podem consistir de uma observacdo sistematizada da
pratica profissional, quanto da reducao do desperdicio de forma geral (géneros,
materiais etc.)

Esses aspectos se refletirdo na elevagao da satisfacao do cliente (reducdo das reclamacgoes) e
na satisfacado dos donos do estabelecimento (aumento da lucratividade).
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Unidade

4

Proposta de Planos de Desenvolvimento de Competéncias

Etapa | . Esta Etapa tem por objetivo conscientizar os participantes de
|N,FORMAQOES sua importancia dentro da poderosa industria do turismo, bem
BASICAS como da importancia da qualidade no atendimento para a
SOBRE TURISMO atracao e fidelizacao dos clientes. Pode ser desenvolvida em 14

sessOes de aprendizagem.

Ao final desta etapa, espera-se que os participantes sejam capazes de:

Identificar o turismo como setor-chave para o desenvolvimento de um Pais.

2. Analisar os diferentes segmentos de turismo, identificando as necessidades de um
trabalho conjunto.

3. lIdentificar as diferentes demandas dos clientes e associd-las as expectativas de
atendimento e prestacao de servico.

4. Valorizar a qualidade profissional.

As sessoes de aprendizagem foram divididas da seguinte forma:

Etapa | — Informacbes Basicas sobre Turismo

Sessido Tema

Entendendo o conceito de qualidade

Turismo como Elemento Sustentador do Desenvolvimento

Afinal, o que é sustentabilidade?

O Sistema Turistico (Parte |)

O Sistema Turistico (Parte 2)

Segmentos do Setor de Turismo (Parte |)

Segmentos do Setor de Turismo (Parte 2)

Cultura da Hospitalidade (Parte |)

Cultura da Hospitalidade (Parte 2)

Cultura da Hospitalidade (Parte 3)

Alguns Tipos de Turismo

Brasil — O Pais do Turismo

Brasil — Vocacao para o Turismo?

=lais|zlale|e|~N|o o |a|w|o|—

A Importancia da Qualidade Profissional para o Segmento de Bares e Restaurantes

Os elementos de competéncia estdo desdobrados nas sessdes de aprendizagem da seguinte
forma:
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Desdobramento dos Elementos da Competéncia Sessées

1 2 3[4 [5[6[7[8]9 10 1 12 13 14

I. Identificar o turismo como setor-chave para o
desenvolvimento de um pais.

2. Analisar os diferentes segmentos de turismo,
identificando as necessidades de um trabalho
conjunto.

3. Identificar as diferentes demandas dos clientes e
associa-las as expectativas de atendimento e prestacao
de servico.

4. Valorizar a qualidade profissional.

Analise agora o desenvolvimento das sessdes, comparando-as com o seu Guia de
Treinamento e com o conjunto de s/ides correspondente.

ETAPA | — INFORMACOES BASICAS SOBRE TURISMO
Planos de Desenvolvimento de Competéncias

Sessdo | — Entendendo o Conceito de Qualidade
e Iniciar a atividade com um brainstorming: “O que é qualidade?” (Slide 2)
e Anotar as idéias no flip chart. (Guardar as folhas do fljp chart para utilizacao na Sessao 8.)
e Sistematizar com o grupo a idéia central produzida por eles.
e Apresentar, entdo, o Texto de Apoio 2 — “Um Fésforo, Uma Bala de Menta, Uma Xicara de Café e um
Jornal”, solicitando comentarios e confrontando-os com a producao do brainstorming.
e Utilizar os Slides 3 a 5 para fixacdo do aprendizado.

Sessao 2 — Turismo como Elemento Sustentador do Desenvolvimento
e Exposicao participada que também servira de aquecimento para o entendimento do conceito de
sustentabilidade.
e  Utilizar Slides 6 a /0.
e  Concluir a sessao solicitando dos participantes uma breve avaliagdo do contetido apresentado.

Sessao 3 — Afinal, o que é sustentabilidade?
e Facilitar a construcado do conhecimento através de Painel GV/GO (Grupo Verbalizador/Grupo
Observador), da seguinte forma:
v Solicitar que voluntérios (aproximadamente metade do grupo) se relinam em circulo e os
demais formem um circulo externo paralelo. Explicar que o grupo do circulo do centro sera o
GV e o externo o GO.
v Apresentar o tema a ser debatido (um por vez), definindo o tempo. Incentivar a participacio
de todos.
Tema |: Qual aimporténcia do desenvolvimento sustentado para o turismo brasileiro?
Tema 2: Qual a importancia da qualidade dos servicos para o desenvolvimento sustentado?
Orientar o GO para que observe a atividade do GV quanto a participagdo, democratizacao da
palavra, objetividade e alcance do objetivo proposto, ou seja, a resposta adequada a pergunta
suscitada.
v" Findos os |5 minutos, solicitar ao GO a andlise da atividade desenvolvida pelo GV,
esclarecendo que, dessa vez, o GV n3o tera “voz”.
v' Terminada a anilise, solicitar que os participantes invertam as posicdes, apresentar o novo
tema e reiniciar a atividade, seguindo os passos descritos acima.
e Concluida a atividade e “agarrando” todos os comentarios (previamente anotados), apresentar os S/ides
/1 a /4 e promover a fixacao do aprendizado.
e  Solicitar que os participantes realizem a atividade proposta na Folha de Exercicio |.

ANANEN

Sessdo 4 — O Sistema Turistico (Parte )

e Iniciar a atividade conduzindo um rofe playing. Escolher os participantes que protagonizardo os papéis
de algumas partes do corpo humano: cérebro, coracdo, membros, e tronco/células. O “cérebro”
comandara as atividades, definindo o que o restante das partes do corpo. Definir o tempo para esta
atividade.

e Ao final da atividade, perguntar ao grupo: O que, entao, é um sistema? Como ele deve funcionar para
que o corpo trabalhe de forma saudavel? Permitir tempo para os comentarios.

e Apresentar o Slide /5 para apoiar o entendimento sobre o que é um sistema.. (Consultar Guia de
Treinamento)
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e Fazer a analogia com o Sistema Turistico e fixar o aprendizado com a apresentacao dos Slides /6 e /7.

Sessao 5 — O Sistema Turistico (Parte 2)

e Apos rapida revisao da sessao anterior, solicitar que os participantes, em duplas, preencham a Folha de
Exercicio 2-A. Definir o tempo da atividade.

e Explicar que deverao reproduzir a seqliéncia de acdes executadas por um turista antes e durante a
viagem.

e Findo o tempo, solicitar que comparem as produgdes com a Folha de Exercicio 2-B e tecam seus
comentarios.

e  Fixar o conceito de sistema turistico com a apresentacio dos Slides /7 e /8.

Sessdao 6 — Segmentos do Setor de Turismo (Parte 1)

e Apresentar os diferentes segmentos que formam o Setor de Turismo e a importancia do
desenvolvimento de acdes integradas pelas redes de atendimento. (Slide /9)

e Solicitar que os participantes desmembrem o componente “Restaurantes e Servicos de Alimentacao”
(servicos de alimentacdo — quais?) por que as agbes do segmento “Restaurantes e Servicos de
Alimentacao” tém que ser integradas com todas as outras?, qual o reflexo disso para a percepcao do
turista?

e  Concluir a sessao com a apresentacio do Slide 20.

Sessdo 7 — Segmentos do Setor de Turismo (Parte 2)

e Para que os participantes percebam a abrangéncia do Setor de Turismo, solicitar que executem a
atividade proposta na Folha de Exercicio 3. Promover gincana, estabelecendo “prémios” para os que
apresentarem o maior nimero de profissées que realmente estejam incluidas no Setor de Turismo.

e Concluir reforcando a importancia das agdes integradas entre todas essas redes de atendimento.

Sessao 8 — Cultura da Hospitalidade (Parte 1)

e Conduzir a sessio através de uma exposicao participada. Consultar o Guia de Treinamento. Ultilizar
Slides 21 a 23.

e Iniciar a construcdo do conhecimento sobre hospitalidade, utilizando a producao da Sessdo | anotadas
em folha de flijp chart.

e Apresentar a esséncia do conceito de hospitalidade (S/ides 24 e 25), discutindo cada item. (Consulte
também seu Guia de Treinamento.)

e Reforcar a importancia das a¢bes integradas pelas redes de atendimento.

Sessdao 9 — Cultura da Hospitalidade (Parte 2)
e Apresentar e comentar (conforme o tempo permitir) os elementos da competéncia hospitalidade
contidos nos Slides 26 a 29.
e Explicar que este Programa de Treinamento prevé exatamente a constituicio das competéncias
necessarias ao atendimento com qualidade, baseado no conceito de hospitalidade.

Sessdo 10 — Cultura da Hospitalidade (Parte 3)
e Iniciar a atividade com a atividade proposta na Folha de Exercicio 4.
e Dividir o grupo em dois, solicitar que executem a atividade e que um relator de cada grupo apresente a
producéo ao final.
e  Produzir, em conjunto com o grupo, a sintese dos trabalhos.

Sessdo || — Alguns Tipos de Turismo

e Iniciar a sessao com a apresentacdo dos Slides 30 e 31. Dai, colher do grupo o seu conhecimento sobre
diferentes tipos de turismo.

e Apresentar o Slide 32-Turismo Gastronémico e discutir em painel o que esse sistema exige.

e Solicitar que citem outros tipos de turismo nao apresentados e que também exigem um sistema.

e Provocar a reflexdo sobre alguns sistemas que podem ser prejudiciais a imagem do Brasil.

e Fixar o aprendizado de como surgem demanda e oferta, levando-os a concluir que diferentes demandas
exigem diferentes tipos de atendimento e de prestacio de servicos com qualidade.

Sessao 12 — Brasil — O Pais do Turismo
e Iniciar a atividade refletindo sobre a frase inicial da musica “Pais Tropical” (Slide /).
e Prosseguir até o ponto dos participantes perceberem o imenso potencial turistico do Brasil, em
decorréncia de suas dimensdes continentais. (Slides 2 a 4)
e  Buscar o orgulho de se viver no Brasil.
e Como apoio aos itens “Atrativo Natural”, “Atrativo Cultural” e “Brasil — Vocagdo para o Turismo”,
convida-los a ouvir e cantar a musica “Aquarela Brasileira”, de Silas de Oliveira, com /ink no Slide 5..

Sessdo |3 — Brasil — Vocagéo para o Turismo? (Parte I)
e Resgatar o orgulho de se viver no Brasil e explicar que, apesar de tudo, ainda ocupamos uma posicao
incomoda no ranking das destinacdes turisticas mundiais e que esse quadro pode ser revertido a partir
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da melhoria da qualidade do atendimento. (Slide /9)

Apresentar os graficos da EMBRATUR visando levar os participantes a uma reflexao sobre a
importancia de seu desempenho profissional para a percepcao dos visitantes, principalmente no que
respeito a seguranca dos alimentos. (Slides 20 a 29)

Solicitar a realizacido da atividade proposta na Folha de Exercicio 5.

Sessdao 14 — A Importancia da Qualidade Profissional para o Segmento de Bares e Restaurantes

Esta sessdao é fundamental para estimular a motivagao, o engajamento e o comprometimento com a
melhoria na qualidade do atendimento. O Multiplicador deve prepara-la com bastante cuidado para
promové-la com entusiasmo e provocar uma reflexao profunda sobre as perspectivas de evolugao
pessoal de cada participante, levando-os a perceber que a evolucdo profissional esta diretamente
relacionada com a consecugao de objetivos pessoais.

Solicitar que o grupo verbalize as vantagens que consegue perceber no exercicio da qualidade
profissional. Anotar as idéias produzidas em flip chart.

Apresentar com entusiasmo os sfides que tratam das “Perspectivas de Evolucao” (S/ides 33) e convida-
los a ouvirem a musica “Tempos Modernos”, de Lulu Santos, apresentada no Slide 34.

Apés a audicao da musica e ainda no espirito de “um novo comeco de era, de gente fina, elegante e
sincera, com habilidade pra dizer mais sim do que nao”, solicitar a elaboracio do “Plano de Acao
Pessoal” contido na Folha de Exercicio 6, esclarecendo que o mesmo nao precisara ser devolvido por
se tratar de um documento particular.

Permitir que todos preencham seu Plano de Acao Pessoal, sem pressao de tempo.

Concluir a sessao com a leitura do Texto de Apoio No. 3 — Agirei Agora. (A leitura do texto devera ser
bem ensaiada para que seja feita sem tropecos, de forma marcante e enfatize os pontos essenciais.)

Vale ressaltar que o desenvolvimento dos elementos da competéncia pode acontecer tanto
em sessoes grupais, como ao longo do dia, no posto de trabalho, ou em atividades individuais
(pesquisas, leituras pré-selecionadas, etc.). As atividades individuais, entretanto, devem
retornar as sessoes grupais na forma de debates, troca de experiéncias e outras dinamicas
que visem a ampliacio e transferéncia de aprendizados que, dessa forma, serdo
compartilhados por toda a equipe de trabalho.
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Etapa 2 Esta Etapa tem por objetivo provocar uma mudanca de
ETICA E POSTURA comportamento individual que servira de base para a mudanca
PROFISSIONAL maior a ser produzida no ambiente de trabalho. Prevé 8

sessoes de aprendizagem.
Embora todo um conteldo tenha sido elaborado para este tema no seu Guia de
Treinamento, as consideracdes sobre a ética e a postura dos profissionais do Segmento de
Bares e Restaurantes deverao permear todas as demais sessdes de aprendizagem até a
finalizacao do programa.

Ao final desta etapa, espera-se que os participantes sejam capazes de:

Apresentar-se segundo os padroes de higiene pessoal especificos da ocupacao.

l.

2. Atender clientes, segundo os padroes de etiqueta social.

3. Atuar em situacoes que envolvam o cliente e a equipe, de acordo com padrdes éticos.
4. Apresentar comportamentos éticos, estabelecendo relacées de confianca.

E ainda:

e Perceber a importancia de sua pratica profissional dentro da industria do turismo, numa
sintese do conhecimento ampliado na Etapa |.

As sessoes de aprendizagem foram divididas da seguinte forma:

Etapa 2 — Etica e Postura Profissional
Sessdo Tema

I Etica e Postura Profissional — Compreendendo os Termos
Apresentacao Pessoal conforme Padroes Especificos de cada Ocupacéo
Cuidando da Etiqueta

As Regras de Ouro da Etiqueta no Trabalho (Parte 1)

As Regras de Ouro da Etiqueta no Trabalho (Parte 2)

Acbes com Base em Valores Eticos (Parte |)

Acbes com Base em Valores Eticos (Parte 2)

Atendendo a Clientes de Diferentes Culturas

[ R NENe N HU | N N JUSR | S}

Os elementos de competéncia exigidos estao desdobrados nas sessoes de aprendizagem da
seguinte forma:

Sessdes

Desdobramento dos Elementos da Competéncia T2734/5/6/718

I. Apresentar-se segundo os padrdes de higiene pessoal especificos da ocupacao.

2. Atender clientes, segundo os padrdes de etiqueta social.

3. Atuar, segundo os padroes éticos, em situagdes que envolvam o cliente e a
equipe.

4. Apresentar comportamentos éticos, estabelecendo relacées de confianca.

e  Perceber a importancia de sua pratica profissional dentro da industria do
turismo.

Todas as sessoes devem valorizar a importancia do profissional dentro do setor de turismo e
reforcar a importancia da ética e da postura profissional dentro do perfil profissional
requerido pelo mercado de trabalho do segmento de bares e restaurantes.
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Analise agora o desenvolvimento das sessdes, comparando-as com seu Guia de Treinamento
e com o conjunto de s/ides correspondente.

ETAPA 2 — ETICA E POSTURA PROFISSIONAL
Planos de Desenvolvimento de Competéncias

Sessdo | — Etica e Postura Profissional — Compreendendo os Termos

e Iniciar a sessao estimulando os participantes a verbalizarem o seu entendimento sobre os termos
“ética” e “postura profissional”.

e Ampliar o conhecimento do grupo, se necessario, através dos Slides 2 e 3 que levam a compreensao
desses termos.

e Solicitar que tentem listar quais os valores éticos que um profissional de qualidade precisa evidenciar.
Esses valores se refletem em que a¢bes?

e Apresentar as acoes que refletem esses valores através do Slide 4.

e Solicitar que os participantes descrevam os “rituais de servico” exigidos pelo segmento de bares e
restaurantes.

¢ Finalizar a sessao com a fixacao do aprendizado de que a ética e a postura profissional remetem as
regras basicas da boa educacio, assunto de que tratara a sessio seguinte. (S/ide 5)

Sessdo 2 — Apresentacio Pessoal conforme Padrées Especificos de cada Ocupacio

e Partir do conhecimento prévio dos participantes em relagdo a higiene e apresentacdo pessoal e do
ambiente.

e Fixar o aprendizado através de exposicdo participada e com o apoio dos Slides 6 a /0. (Consulte
também seu Guia de Treinamento)

e Finalizar a sessao solicitando uma reflexao individual durante o restante do dia de trabalho sobre a
propria apresentacio pessoal e do ambiente (a apresentacdo pessoal se enquadra dentro dos padrdes
especificos da ocupacdo?, esta de acordo com o perfil profissional exigido pelo segmento de bares e
restaurantes?, remete ao “receber bem, acolher com satisfacao e servir com exceléncia”?, pode ser
melhorada?, como?, e quanto ao ambiente?, transmite confianca?, se vocé fosse um cliente, sentir-se-
ia bem recebido, acolhido com satisfacdo e servido com exceléncia?).

e Informar que quaisquer pontos considerados relevantes podem ser discutidos na sessao seguinte.

Sessao 3 — Cuidando da Etiqueta
¢ Iniciar a sessao solicitando comentarios sobre a reflexao do dia anterior.
e Anotar as observacdes no fljp chart e recolhé-las ao final da sessao para implementar o que for possivel,
levando a equipe a perceber o reconhecimento de suas contribuicoes.
e  Passar para o assunto do dia através de exposicao participada com o apoio dos Slides // a /3. (Consulte
também seu Guia de Treinamento.)

e Finalizar a sessdao com a analise do tripé da etiqueta no trabalho para consolidagdo do aprendizado.
(Slide 14)

Sessdao 4 — As Regras de Ouro da Etiqueta no Trabalho (Parte |)

e Nesta sessao, o conceito de “empatia” comeca a ser inserido, mas ainda nao é explicitado. (Slide /5)

e Informar que o conteldo desta sessao se prolongara na sessdo seguinte e sera dinamizado através de
um debate.

e Dividir a turma em dois grupos e solicitar que um grupo estude o contelido da Folha de Exercicio 6-A e
formule questdes abertas que deverio ser respondidas pelos componentes do outro grupo na sessao
seguinte. O outro grupo também estudara o contetido de forma que todos os membros estejam aptos
a responder qualquer pergunta formulada (Folha de Exercicio 6-B).

e Acompanhar as atividades de cada grupo, esclarecendo duvidas, sugerindo e mantendo o entusiasmo
durante todo o periodo.

e Finalizar a sessao somente apds assegurar-se de que a atividade foi desenvolvida com propriedade:
questdes formuladas de forma clara, pontos principais sinalizados, etc.

Sessdo 5 — As Regras de Ouro da Etiqueta no Trabalho (Parte 2)
e Debate: IMPACT — As Regras de Ouro da Etiqueta no Trabalho. (Slides /6 e 17)
e Autorizar o inicio, mediando para que nao haja discussoes ou posturas inadequadas.
e  Finalizar a sessao esclarecendo eventuais duvidas e parabenizando a producao do grupo.
e Como “dever de casa”, solicitar a execugdo da atividade proposta na Folha de Exercicio 7 e a reflexdo
decorrente, com a identificacao das oportunidades de melhoria.

Sessdo 6 — AcGes com Base em Valores Eticos
e Aquecimento com o Caso Verdade: “Emmanuel Ninger” (Texto de Apoio No. 4).
e Promover a reflexao e contextualizacao do texto ao tema Etica e Postura Profissional.
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Recordar com os participantes as acdes com base em valores éticos através da apresentaciao do Slide
/9.

Solicitar que os participantes identifiquem alguns valores fundamentais ao atendimento com qualidade
através de brainstorming, vinculando-os as agoes apresentadas. Fixar o conteido com a apresentacao
do Slide 20.

Finalizar a sessao solicitando uma reflexao individual durante o dia de trabalho, buscando perceber em
que situacdes esses valores e acdes sdo requeridos.

Sessdo 7 — Padrées Eticos em Situacdes que Envolvem o Cliente

Iniciar a sessao informando que a mesma sera conduzida pelos préprios participantes.

Dividir o grupo em subgrupos e designar a leitura de dois ou trés valores apresentados nas Folhas de
Exercicio 8-A e 8-B.

Solicitar que um relator ou todos os membros do subgrupo apresentem o contelido aos demais
membros da equipe da forma mais original possivel. Definir o tempo para a atividade.

Ao final da sessao, retornar ao fljp chart para resgatar a producao do brainstorming da sessao anterior,
identificando os valores que foram listados pelo grupo.

Solicitar que o grupo verbalize por qué entende que aqueles valores poderiam ser incluidos como
fundamentais ao atendimento com qualidade. As respostas devem ser registradas na Folha de Exerciio
9.

Sessdo 8 — Etica Profissional para Conquistar a Confianca do Cliente

Iniciar a sessao com uma exposi¢ao participada sobre a importancia da qualidade no atendimento a
clientes de diferentes culturas. (Consulte também seu Guia de Treinamento.)

Ao final, solicitar que os participantes, divididos em dois grupos, elaborem uma esquete que sintetize o
entendimento do conceito exposto anteriormente. Definir o tempo para a atividade.

Finalizar a sessdo com a atividade proposta na Folha de Exercicio 10 e reforcando a importancia da ética
e da postura profissional dentro do perfil profissional requerido pelo mercado de trabalho do segmento
de bares e restaurantes. (Slide 2/)

Vale ressaltar novamente que o desenvolvimento dos elementos da competéncia acima
citados pode acontecer tanto em sessoes grupais, como ao longo do dia, no posto de
trabalho, ou em atividades individuais (pesquisas, leituras pré-selecionadas, etc.). Essas
atividades individuais, entretanto, devem retornar as sessoes grupais na forma de debates,
troca de experiéncias e outras dindmicas que visem a ampliacio e transferéncia de
aprendizados que, dessa forma, serdo compartilhados por toda a equipe de trabalho.
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Etapa 3 B Esta Etapa tem por objetivo levar os participantes a entenderem

COMUNICACAO o conceito de comunicacao dentro do perfil profissional exigido
pelo mercado de trabalho do segmento de Bares e Restaurantes
em toda a sua abrangéncia.

Entende-se que a abrangéncia da comunicagao envolve a comunicagao verbal, a comunicagao
em outros idiomas, a comunicacao nao verbal, a comunicacao interpessoal etc., com o
consequiente reflexo na comunicagao interdepartamental e na convivéncia no trabalho
pautadas na ética e na postura profissional para garantir a qualidade do atendimento.

Ao final desta etapa, espera-se que os participantes sejam capazes de:

Expressar-se oralmente de forma objetiva e empatica.

l.

2. Ouvir com atencio.

3. ldentificar necessidades dos clientes através da linguagem nao-verbal.
4. Comunicar-se transmitindo confianca ao cliente.

E ainda:

e Perceber a importancia de sua pratica profissional dentro da industria do turismo, numa
sintese do conhecimento ampliado na Etapa |.

e Apresentar-se segundo os padroes de higiene pessoal especificos da ocupacao.

e Atender clientes, segundo os padroes de etiqueta social.

e Atuar em situagoes que envolvam o cliente e a equipe de acordo com padroes éticos.

e Apresentar comportamentos éticos, estabelecendo relacdes de confianca.

As sessoes de aprendizagem foram divididas da seguinte forma:

Etapa 3 — Comunicacio e Convivéncia no Trabalho

Sessdo Tema

Expressar-se Oralmente de Forma Objetiva e Empatica

Ouvir com Atengao

Identificando Necessidades dos Clientes através da Linguagem Nao-Verbal
Comunicar-se Transmitindo Confianca ao Cliente

Alguns Termos Técnicos Utilizados no Segmento de Bares e Restaurantes
Comunicagio Interpessoal, Auto-lmagem e Percepcao (Parte |)
Comunicagio Interpessoal, Auto-lmagem e Percepcao (Parte 2)

Como a Comunicagao Interpessoal Influencia o Todo

Convivéncia no Trabalho

w(o|N|v|n|hlwN

Os elementos de competéncia estao desdobrados nas sessdes de aprendizagem da seguinte
forma:
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Desdobramento dos Elementos da Competéncia Sessdes

| 2 |34 |5[6]7 ]38

Expressar-se oralmente de forma objetiva e empatica.

Ouvir com atencao.

Identificar necessidades dos clientes através da linguagem nao verbal.

Comunicar-se transmitindo confianca ao cliente.

Al Rl Bl Ll e

Perceber a importancia de sua pratica profissional dentro da industria do
turismo.

Apresentar-se segundo os padroes de higiene pessoal especificos da
ocupacgao.

Atender clientes, segundo os padrées de etiqueta social.

Atuar em situagées que envolvam o cliente e a equipe de acordo com
padroes éticos.

Apresentar comportamentos éticos, estabelecendo relagdes de confianca.

Todas as sessdes devem valorizar a importancia do profissional dentro do setor de turismo,
reforcar a importancia da ética e da postura profissional dentro do perfil profissional
requerido pelo mercado de trabalho do segmento de bares e restaurantes e enfatizar a
importancia da comunicacao para um atendimento de qualidade.

Analise agora o desenvolvimento das sessoes, comparando-as com seu Guia de Treinamento
e com o conjunto de s/ides correspondente.

ETAPA 3 - COMUNICAGCAO E CONVIVENCIA NO TRABALHO
Planos de Desenvolvimento de Competéncias

Sessdo | — Expressar-se Oralmente de Forma Objetiva e Empatica

¢ Iniciar a sessao questionando o grupo sobre o que € ser objetivo e empatico.

e Apds os comentarios, apresentar os sfides selecionados para apoiar a construcao do conhecimento

coletivo. (Slide 2)

e Incluir o resgate do conceito de “empatia”, ja assimilado pelo grupo em sessao anterior e agora

explicitado. (Slide 3)
e Solicitar que verbalizem o que significa “colocar-se no lugar do outro”.

e Promover um painel para ampliar o aprendizado sobre a necessidade de se aprender um segundo

idioma para poder realmente expressar-se com objetividade e empatia. (S/ide 4)

¢ Finalizar a sessao despertando a curiosidade sobre a importancia de se entender por que é importante
“saber ouvir” para expressar-se de forma objetiva e empatica. (S/ide 5) e propor a atividade contida na
Folha de Exercicio | |. Utilizar também o Texto de Apoio No. 5 — O Dificil Facilitirio do Verbo Ouvir.

Sessdao 2 — Ouvir com Atencio
e |Iniciar a sessao com a consideracao do Texto de Apoio 6 — O Fotdgrafo, para reforcar o aprendizado

do “saber ouvir”.

e Separar trés participantes que dramatizarao o texto (um narrador e dois protagonistas), solicitando que

efetuem uma leitura e “ensaio” antes da apresentaciao. Definir tempo para esta atividade.

e Os demais participantes permanecerao na sala conversando sobre os possiveis danos que o “nao saber
ouvir” podem causar ao processo de comunicagdo, de convivéncia no trabalho, de atendimento ao

cliente, etc.

e Apods a apresentacdo da dramatizacdo, apresentar os Slides 6 a 8 que sintetizam as condices basicas

para o bom funcionamento do processo de comunicacao.

Sessao 3 — Identificando Necessidades dos Clientes através da Linguagem Nao-Verbal
e  Efetuar um role playing de expressdes nao verbais para aferir o conhecimento prévio dos participantes.
e Considerar o Slide 9 que trata de “Expressdes Nao-Verbais”, solicitando exemplos de algumas delas

dentro das atividades normais de atendimento ao cliente.
e  Finalizar a sessdao com a atividade proposta na Folha de Exercicio 12.

Sessdo 4— Comunicar-se Transmitindo Confianga ao Cliente
e Sessdo conduzida pelos participantes através do resgate do que foi aprendido na Etapa | — Informacdes

Basicas sobre Turismo — com a contextualizagdo relacionada a comunicacao efetiva. (Slide /0)

e Solicitar dramatizacées que evidenciem como aquele contetdo pode ser utilizado nas atividades

rotineiras de atendimento ao cliente.
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Sessao 5— Alguns Termos Técnicos Utilizados no Segmento de Bares e Restaurantes

e  Aferir o conhecimento prévio do grupo solicitando que listem alguns termos técnicos que mais utilizam
no dia-a-dia de trabalho e outros que ja ouviram falar, mas que nao conhecem o significado.

e Dividir uma folha de fljp chart com uma linha vertical e listar os dois casos, um de cada lado da folha.

e Esclarecer que conhecer o vocabulario técnico-operacional do segmento de bares e restaurantes é
fundamental para a qualidade do atendimento, permitindo que o profissional transmita confianca ao
comunicar-se com o cliente.

e Propor a leitura dos termos técnicos listados na Folha de Exercicio 13-A com o propésito de
memorizagao.

e Dali, propor a execucio da atividade proposta na Folha de Exercicio |3-B.

e Se possivel, utilizar uma ampulheta para marcar o tempo de leitura/memorizacao e o tempo de escrita.

e Finalizar a sessao colhendo a producéo de alguns participantes. Clima de festa e de conquista.

Sessao 6 — Comunicagao Interpessoal, Auto-Imagem e Percepgao (Parte 1)

e Recolher a atividade proposta na sessao anterior.

e Assegurar que as cartas serao efetivamente enviadas.

e |Iniciar a construcdao do conhecimento do que é “comunicagao interpessoal” através de um painel de
discussao incluindo todos os participantes.

e Incluir o conceito de auto-imagem como base para a comunicagao interpessoal saudavel. (Slide //)

e Fixar o aprendizado através de perguntas pertinentes e contextualizacio da ética e da postura
profissional visando a exceléncia da comunicagao interpessoal.

e Apoiar a construgido do conhecimento sobre “Expressdo Verbal” no que diz respeito ao uso da palavra
como pontes ou obstaculos para a comunicagio interpessoal.

e Fixar o aprendizado de que, devido a diversidade de personalidades de um grupo, a comunicacao
interpessoal e uma auto-imagem adequadas sao essenciais para a manutencao de um ambiente de
trabalho saudavel, ja que todos tém pontos fortes e pontos a serem melhorados. (Slide /2)

e Concluir a sessao falando sobre o feedback (que quer dizer “retro-alimentacdo”) como forma de
informar uns aos outros sobre as oportunidades de melhoria. O reforco da comunicagio interpessoal
aumenta a confianca entre os membros da equipe, que se reflete na transmissao dessa confianca ao
cliente.

Sessao 7 — Comunicagao Interpessoal, Auto-Imagem e Percepgao (Parte 2)

e Ampliando ainda mais o aprendizado sobre “Expressao Verbal” no que diz respeito ao uso de palavra
como pontes ou obstaculos para a comunicacao, levar o grupo a reflexao sobre a importancia de uma
percepcao adequada, livre de preconceitos e de pressuposicoes. (Slide /3)

e Enfatizar a necessidade de se manter mente e coracao abertos, numa postura de aceitagdo do outro
que levara a expressoes auténticas e a construcao de relacdes de confianca.

e Finalizar a sessao provocando a reflexdo sobre a postura de cada um em relagao a equipe de trabalho e
a comunicacao interpessoal dentro do ambiente de trabalho.

Sessdo 8 — Como a Comunicacio Interpessoal Influencia o Todo
e Ampliar o aprendizado sobre comunicagio interpessoal para o de comunicacdo interdepartamental,
tendo como base o contetido do Guia de Treinamento e (S/ide /4)
e Discutir em painel o “fazer acontecer” e fixar o aprendizado com os Slides /5 e /6.
e  Finalizar a sessdo com a atividade proposta na Folha de Exercicio 14.

Sessdo 9— Convivéncia no Trabalho

e |Iniciar a sessdo com a leitura do Texto de Apoio 7 — Saudarei este Dia com Amor no Coracao.

e Solicitar comentarios sobre o texto para criar o gancho sobre a aplicabilidade do conteldo desta Etapa
(Comunicagado) no dia-a-dia de trabalho.

e Considerar os aspectos relativos a comunicacio entre a equipe e com os clientes.

e Solicitar o preenchimento da avaliacio “Como Vocé se Comunica?” (Folha de Exercicio 15) como
“dever de casa”.

e Finalizar a sessao de forma descontraida, solicitando que os participantes efetuem uma leitura silenciosa
do Texto de Apoio 8 — O Estrago da Comunicacao Mal Feita e divertir-se com as reacdes deles.

Vale ressaltar ainda que o desenvolvimento dos elementos da competéncia acima citados
pode acontecer tanto em sessoes grupais, como ao longo do dia, no posto de trabalho, ou
em atividades individuais (pesquisas, leituras pré-selecionadas, etc.). Essas atividades
individuais, entretanto, devem retornar as sessoes grupais na forma de debates, troca de
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experiéncias e outras dindmicas que visem a ampliacao e transferéncia de aprendizados que,
dessa forma, serao compartilhados por toda a equipe de trabalho.
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Etapa 4
EXCELENCIA EM
ATENDIMENTO

ABRASEL MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PARA BARES E RESTAURANTES

Esta Etapa resgata todo o conhecimento adquirido nas etapas
anteriores, ja que um atendimento de qualidade exige que o
profissional se perceba como ator da indlstria do turismo e,
conseqlientemente, como coadjuvante na promocao do
desenvolvimento sustentado da comunidade e do destino.

Um atendimento de qualidade exige também o exercicio da ética e a adocao de uma boa
postura profissional, além da compreensao do processo de comunicagao como um todo, que
se refletird no reforco das relagdes interpessoais e interdepartamentais, formando as bases
para o alcance da exceléncia nos servicos de atendimento.

Ao final desta etapa, portanto, espera-se que os participantes sejam capazes de:

Acolher o cliente, demonstrando cordialidade com naturalidade.

2. Recepcionar o cliente, atendendo as suas necessidades e expectativas com cordialidade e
naturalidade.

3. Desenvolver acoes para promover a satisfacao do cliente.

4. Atuar na area de turismo, ainda que dentro do segmento de bares e restaurantes,
desenvolvendo um trabalho conjunto para atender as necessidades dos clientes.

5. Aplicar procedimentos de seguranca no trabalho.

6. Avaliar e acompanhar a qualidade do atendimento.

7. Adotar as normas e procedimentos do estabelecimento, assegurando os padrdes de
qualidade.

E ainda:

e Perceber-se dentro do perfil profissional requerido pelo mercado de trabalho do
segmento de bares e restaurantes, numa sintese do conhecimento ampliado nas etapas
anteriores.

e Apresentar-se segundo os padroes de higiene pessoal especificos da ocupacao.

e Atender clientes, segundo os padroes de etiqueta social.

e Atuar em situagoes que envolvam o cliente e a equipe de acordo com padroes éticos.

e Apresentar comportamentos éticos, estabelecendo relacdes de confianca.

e Expressar-se oralmente de forma objetiva e empatica.

e Ouvir com atencao.

¢ |dentificar necessidades dos clientes através da linguagem nao-verbal.

e Comunicar-se transmitindo confianga ao cliente.

As sessoes de aprendizagem podem ser divididas da seguinte forma:
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Etapa 4 — Exceléncia em Atendimento

Sessio Tema

O Padrao de Atendimento do Meu Estabelecimento

Receber Bem e Acolher com Satisfacdo

Acolher com Cordialidade e Naturalidade — O Conceito dos Momentos da Verdade

Acolher com Cordialidade e Naturalidade — O Conceito de Ciclo de Servicos

Atendimento de Qualidade

Conhecendo Alguns Tipos de Clientes para Melhor Servi-los

Superar as Expectativas dos Clientes para Atender Mais e Sempre

A Hierarquia de Valor para o Cliente

Desenvolvendo um Trabalho Conjunto para Atender as Necessidades dos Clientes

Aplicando Procedimentos de Seguranca no Trabalho

Refletindo sobre o Padrao de Atendimento Adotado pelo Estabelecimento

Adequando o Padrao de Atendimento Adotado pelo Estabelecimento — Procedimentos

O Padrio de Atendimento do Estabelecimento na Otica do Cliente

O Padrao de Atendimento e o Ciclo PDCA

GlEIGISIZIS] 0o~ |v|n|w|o|—

Consolidando a Cultura de Qualidade no Atendimento

Dicas:

Os elementos da competéncia estao desdobrados nos temas sugeridos para as sessoes de
aprendizagem, que variarao, dependendo do tamanho de cada estabelecimento.

Considerando que uma competéncia é constituida através do exercicio dessa propria
competéncia, sugerimos que as sessoes referentes a Etapa 4 — Exceléncia em Atendimento —
sejam
metodoldgicas expressas na Unidade | deste Médulo Complementar e a experiéncia
adquirida na conducao de todas as sessoes anteriores.

planejadas pelos préprios Multiplicadores, tomando como base as indicacoes

A conducao do tema “O Padrao de Atendimento do meu Estabelecimento” (Sessao |)
deve partir de uma reflexdao de toda a equipe sobre o padrao de atendimento (se
definido) do estabelecimento e ampliada para a ampliacaio do conhecimento pela
equipe.

Esquetes e dramatizagbes poderao ser utilizadas na conducao da Sessao 3, sendo que
o Texto de Apoio 2 — Um Fésforo, uma Bala de Menta, uma Xicara de Café e um
Jornal pode retornar para fixar o aprendizado de “Momento da Verdade Encantado”.

O Texto de Apoio 9 — Aconteceu... — pode ser a base para a fixacdo do aprendizado
sobre Ciclo de Servicos, solicitando que os participantes identifiquem todos os
Momentos da Verdade vivenciados pelo cliente e a posterior reflexao sobre a
importancia da homogeneidade dos “elos da corrente”, representados pela acao de
cada membro da equipe no dia-a-dia de trabalho.

O Texto de Apoio 10 — Te Contaram? — serve para alertar os participantes sobre os
impactos negativos que um mal atendimento pode causar na percepgao do cliente e
como essa percepgao € propagada através do alcance do boca-a-boca.

A Sessao | | — Aplicando Procedimentos de Seguranca no Trabalho — deve incluir toda
a informacao possivel sobre esse tipo de procedimento, bem como avaliacdes escritas

para fixacao do aprendizado.
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e A partir da Sessao ||, aconselha-se que os Multiplicadores conduzam os trabalhos
referenciados no Ciclo PDCA (Texto de Apoio |l). Reportando-se ao que foi
construido na Sessao | — O Padrao de Atendimento do meu Estabelecimento — iniciar
o “P” do PDCA através do planejamento das melhorias que poderao ser
implementadas a partir da constituicio das competéncias necessarias a um
atendimento com qualidade por todos os membros da equipe.

e O “P” do Ciclo PDCA se mantém na Sessao |2, quando os participantes serao levados
a construir, em conjunto, os procedimentos que assegurarao a manutencao do padrao
de atendimento adotado pelo estabelecimento. Vale ressaltar que a quantidade de
sessOes necessarias para a redagao desses procedimentos pode variar de acordo com
o tamanho e complexidade das atividades de cada estabelecimento.

e O “D” do Ciclo PDCA se evidenciara através da adocao sistematica dos
procedimentos nos servicos de atendimento.

e O “C” do Ciclo PDCA, dentro do contexto da Etapa 4 — Exceléncia em Servicos — se
evidenciara através da tabulacdo e acompanhamento dos questionarios de pesquisa de
satisfacao do cliente, de que trata a Sessao |3.

e O “A” representara as acoes de melhoria continua definidas em conjunto com a
equipe de trabalho a partir da sinalizacao dos clientes nas pesquisas de satisfacao.

e A Sessao 14 devera consolidar a percepcao dos colaboradores quanto a pertinéncia da
utilizacdo do Ciclo PDCA para a manutencao do padrao de atendimento definido pelo
estabelecimento, reforcando o conceito de continuidade.

e A Sessao |5 podera ser utilizada para a ampliagao e consolidacio do aprendizado
conquistado ao longo do Programa, a reflexao sobre as mudancas de comportamento
que o Programa provocou, o follow up dos Planos de Acao Pessoal e seus reflexos na
elevacao dos padroes de qualidade da equipe.

e O Texto de Apoio 12 — Redescobrir — pode servir como fechamento do Programa e
incentivo para a eterna descoberta de formas de atendimento mais encantadoras que
o segmento de Bares e Restaurantes pode propiciar a cada dia.

Reforcando:

O desenvolvimento de elementos de competéncia pode acontecer tanto em sessoes grupais,
como ao longo do dia, no posto de trabalho, ou em atividades individuais (pesquisas, leituras
pré-selecionadas, etc.). Essas atividades individuais, entretanto, devem retornar as sessoes
grupais na forma de debates, troca de experiéncias e outras dinamicas que visem a ampliagcao
e transferéncia de aprendizados que, dessa forma, serao compartilhados por toda a equipe de
trabalho.

Bom trabalho!
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Unidade

5

Tutoria on Line

Conforme abordado anteriormente, o Programa de Capacitacao de Multiplicadores para
Atuacao no Local de Trabalho da inicio a uma estratégia de abrangéncia nacional idealizada a
partir da formacao de uma Rede de Multiplicadores.

Para que os resultados esperados pelo Programa sejam alcangados, um processo de tutoria
on line se iniciou apos a capacitacao dos Instrutores Master com o objetivo de estruturar e
dar suporte as acoes dos Multiplicadores no Local de Trabalho.

Tutoria on Line
Tutoria on line é o processo de apoio desenvolvido pelo Instituto de Hospitalidade para

Instrutores e Multiplicadores participantes de processos de capacitacao. Permite a
interatividade para troca de conhecimentos, acompanhamento e suporte técnico.

O modelo utilizado esta hospedado no site do Instituto de Hospitalidade (www.nte.org.br)
que direciona o participante para o projeto especifico. Os recursos incluem um componente
administrativo, que contera noticias, calendario de eventos etc. e um componente
relacionado especificamente aos cursos, onde os Multiplicadores, mantendo as mesmas
turmas da capacitacao, poderao acessar um banco de perguntas e respostas mais freqlientes,
participar de féruns de discussao ou se comunicar diretamente com os Instrutores Master ou
com consultores do IH para dirimir davidas.

A operacao de acesso é simples, partindo de um /ogin que solicita uma senha inicial (123) que,
uma vez aceita, levara o Multiplicador ao ambiente do Programa Qualidade na Mesa. Essa
senha devera ser modificada apés o primeiro acesso.

Acompanhamento das Acoes dos Multiplicadores

Além da tutoria on /ine as acdes dos multiplicadores serdo acompanhadas através de envio
dos seguintes documentos aos Instrutores Master e ao |H:

= Listas de presenca dos cursos ministrados
* Fichas de Avaliacao Final de Curso

» Compilacao das notas das Avaliacdes Técnicas realizadas ao final das capacitagcoes

Esses formularios formam parte integrante do material desta capacitacao.
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