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ATENDIMENTO DE QUALIDADE

Em bares e restaurantes

Para as empresas que atuam no setor de servicos e que mantém um contato direto e préximo aos clientes,
um bom atendimento é mais do que fundamental. Esse aspecto, muitas vezes, é a principal diferenca entre
a fidelizacdo de um novo cliente ou o descrédito total perante o mesmo. Portanto, o Relatério de Inteligéncia
de novembro ird apresentar as MPE do setor de alimentos informac&es, critérios e dicas para um bom atendi-
mento e como é importante manté-lo em bom nivel para alcancar o sucesso no empreendimento.

Estudos realizados pela Universidade de Har-
vard mostraram que o padrao de qualidade no
atendimento ao cliente é central no sucesso de
uma empresa. A eficiéncia, a polidez, a rapi-
dez, a simpatia e o entusiasmo com que o
cliente é tratado fazem uma diferenca enor-
me na hora de fideliza-lo. De acordo com esse
estudo, 90% do processo de venda de algum
produto aos clientes esta relacionado a ques-
tdo da experiéncia vivida por eles no momento
\_da.nteracao com o funcionario, e somente 10%
esta relacionado ao custo de produto e servico.

No Brasil, um estudo realizado pela empresa eCRM123 aprofundou alguns dados importantes:

83% dos clientes pagariam mais caro k

por produtos e servicos desde que estes

Zl1\\ fossem oferecidos com um atendimento

V-

97% dos entrevistados ja tiveram

experiéncias ruins com atendimento

. . : ~ de mais qualidade e atencdo. Estes con-
nas mais variadas situacoes. 9 §

cordariam em pagar de 5 a 40% a mais
que o valor original dos produtos, caso re-
cebam bom atendimento. '

N

Fontes: Xavier, L., Atendimento no pais vai muito mal, obrigado, Defesa do Consumidor Globo (2013); Resultado da Pesquisa: Qualidade do Atendimento ao Consumidor no Brasil
(2014), eCRM123 (2014); Bares e restaurantes sdo a alavanca do Brasil empreendedor, Revista Bares e Restaurante, Abrasel (2015); BARBOSA, D., 6 curiosidades sobre os gostos
gastrondmicos dos brasileiros, Exame (2015); e Qualidade no atendimento é diferencial para alcancar bons resultados, Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo (SBVC) (2015).



http://www.ecrm123.com.br/
http://oglobo.globo.com/economia/defesa-do-consumidor/atendimento-no-pais-vai-muito-mal-obrigado-10735885
http://blog.ecrm123.com.br/resultado-da-pesquisa-qualidade-atendimento-ao-consumidor-brasil-2014/
http://blog.ecrm123.com.br/resultado-da-pesquisa-qualidade-atendimento-ao-consumidor-brasil-2014/
http://pb.abrasel.com.br/component/content/article/7-noticias/593-10022015-bares-e-restaurantes-sao-a-alavanca-do-brasil-empreendedor
http://exame.abril.com.br/estilo-de-vida/noticias/infografico-gastronomia
http://exame.abril.com.br/estilo-de-vida/noticias/infografico-gastronomia
http://www.sbvc.com.br/2014/1949508-qualidade-no-atendimento-e-diferencial-para-alcancar-bons-resultados/

CRITERIOS

para um atendimento de qualidade

Para conquistar o cliente, manté-lo satisfeito e realizar um atendimento de qualidade, é necessario seguir alguns
critérios basicos que podem otimizar o processo de atendimento no negdcio. Sao eles:

Validade: oferecer todos os servicos divulgados, fortalecendo a in-
forma(;ao ou a imagem transmitida pelo estabelecimento;

Disponibilidade: os servicos devem estar a
disposi¢cdo dos clientes quando estes forem
solicitados, como promocgdes, pratos do car-
dapio, horarios de atendimento;

Precisao: rigor no cumprimento dos
@ horarios e parametros pré-estabeleci-
dos no funcionamento do estabeleci-
mento;

Rapidez: o servico prestado ao con-
sumidor acontece antes da expec-

tativa criada pelo proprio cliente;
Respeito as normas: cumprimento da
legislacdo vigente e respeito a ética social;

Ol

Solucao de problemas: eficacia na hora de resol-
ver problemas apresentados pelos clientes;

Confiabilidade: aspecto mais importante do servi¢o. O cliente nao
deve duvidar de que o que foi prometido sera, de fato, cumprido.

E importante atentar-se para aspectos pontuais, como: o atendimento pessoal do garcom; o tempo
para realizar o pedido, receber o pedido e pagar a conta; a exatiddo do que chegou a mesa versus o que

foi pedido. Aspectos como esses, de servi¢o, sao tao importantes quanto o que foi consumido. ,,
Sergio Molinari, fundador e diretor da Food Consulting, em entrevista ao Sebrae Inteligéncia Setorial
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https://www.sebraeinteligenciasetorial.com.br/

TIPOS DE CLIENTES

Para definir acBes e estratégias que fortalecam o atendimento, a MPE necessita
se adaptar aos diversos perfis de clientes, dando uma atenc¢do diferenciada de
acordo com a demanda exigida por cada um. Essa atencdo é uma das principais
dificuldades encontradas na hora de estabelecer um nivel igualitario e de alto
padrao no atendimento. Para isso é necessario adaptar-se para a realidade do
atendimento conforme os diversos tipos de clientes:

Silencioso

- Pensativo;
- Quase ndo conversa;
- Aparenta cansaco.

Como lidar com ele
- Motivar dialogo;
- Formular perguntas claras
e objetivas.

Confuso

- Muda facil de opinido;
- Inseguro nas escolhas.

Como lidar com ele
- Fazer sugestdes firmes e convincentes;
- Ser calmo, preciso e seguro nas res-
postas.

Além de possuir um bom atendimento e conhecer as caracteris-
ticas dos clientes, € muito importante treinar todos os membros
da empresa considerando essas informacGes. A tatica de treinar
todos deve ser renovada constantemente, até porque o nivel de
atendimento tende a cair com o tempo e € muito importante
que todos se mantenham atentos e atualizados.

Indeciso

- Pergunta sobre coisas que jd
perguntou;
- Apreensdo permanente;
- Raciocinio lento e detalhista.

Como lidar com ele
- Atender com paciéncia e calma;
- Responder sempre as perguntas
que sdo feitas repetidamente.

Impaciente

- Perguntador ciclico;
- Insulta quando contrariado.

Como lidar com ele

- Tratar com muita cortesia e rapidez;
- Manter o autocontrole;
- Dar respostas seguras.

Agitado

- Inquieto;
- Interrompe as falas;
- Ndo tem paciéncia para ouvir.

Como lidar com ele
- Atender com calma;
- Falar moderadamente, sem irritacdo;
- Responder objetivamente.

Agressivo

- Gosta de discutir;
- Critica abertamente.

Como lidar com ele
- Ndo interromper a fala do cliente;
- Usar frases que ajudam a acalmar a
situacdo: “Farei tudo para resolver o
problema.”, “0 senhor tem razdo.”

Outro aspecto que deve ser visto com muita atencdo € a estimativa de
clientes que a empresa vai ter durante um determinado periodo. Saber
prever qual serd a procura por servicos e produtos da empresa é muito
importante porque € necessario ter um ndmero minimo de funciondrios
para realizar um bom atendimento. Excelentes abordagens ao cliente se

tornam péssimas se 0 nimero de funciondrios ndo for o suficiente para
responder a todos com cortesia, rapidez e educagdo.

Fontes: PINHEIRO, C., et al. Qualidade no Atendimento x Cliente Satisfeito, SEFAZ, Salvador (2003); UEHARA, C., et al. Qualidade no Atendimento: A Influéncia do Bom Atendimento
para Conquistar os Clientes, UNISEB, Ribeirdo Preto (2013); Atender Bem Garante Fidelidade dos Clientes, Portal Brasil (2014); e Como Crescer e Manter o Bom Atendimento ao

(liente, Negdcio do Varejo (2015).



http://www.sefaz.ba.gov.br/scripts/ucs/externos/monografias/monografia_carlos_luis_maria_rodolfo.pdf
http://uniseb.com.br/presencial/revistacientifica/arquivos/4.pdf
http://uniseb.com.br/presencial/revistacientifica/arquivos/4.pdf
http://www.brasil.gov.br/economia-e-emprego/2012/02/atender-bem-garante-fidelidade-dos-clientes
http://onegociodovarejo.com.br/como-crescer-e-manter-o-bom-atendimento-ao-cliente/
http://onegociodovarejo.com.br/como-crescer-e-manter-o-bom-atendimento-ao-cliente/

PERFIL DO FUNCIONARIO

de atendimento

Os funcionarios sdo partes vitais de qualquer empresa. Colaboradores motivados, treinados e eficientes
trabalham melhor e, por consequéncia, geram mais receita. Devido a isso, é importante determinar quanto
a empresa deseja investir em seu novo colaborador. Contratar um profissional pouco qualificado no
atendimento pode dar a falsa impressdo de economia, visto que, sem treinamento (antes da contratacao
e/ou depois), a eficiéncia ndo serd a mesma de um profissional capacitado.

CARACTERISTICAS DO PROFISSIONAL PARA ATENDIMENTO:

©

Optar por profissionais que gos-
tem de trabalhar com o publico
e possuam boa comunicacdo;

©

E importante deixar claro para
0 funciondrio quais funcbes
ele terd na hora do contato
com o cliente, especificando
cada fungdo de acordo com as

©

O colaborador deve ser
treinado  periodicamente,
para que possa manter os
padrfes de atendimento e
atencdo ao cliente;

©

F fundamental manter o fun-
ciondrio atualizado sobre os
produtos que a empresa estd
oferecendo naquele perfodo
de vendas. A qualidade do
atendimento € afetada quan-
do o dliente percebe que o
atendente ndo possui as infor-
magOes corretas sobre a dis-
ponibilidade de um produto;

Segundo Sergio Molinari, além das acdes
acima expostas, a
, dos Estados Unidos, enfatiza

dois pontos extremamente relevantes
nas boas praticas internacionais para
fortalecer um bom atendimento. Sao eles:

caracteristicas de cada empre-
sa. Exemplo: recepcionista de

primeiro contato, atendente O
de pedidos, garcom exclusivo

de entrega etc. A apresentacdo dos proprios

funciondrios tem que estar

impecdvel para otimizar um

O bom atendimento. Uniformes

limpos, unhas cortadas e ou-

tros aspectos sdo fundamentais

para passar uma imagem de
higiene e profissionalismo.

I

Manter um canal direto para
troca de informacGes e Su-
gestdes com o funciondrio é
fundamental. Muitas vezes
um processo pode ser otimi-
zado simplesmente obtendo
ideias inovadoras de quem
atua na linha de frente com
o cliente.

a) desenvolvimento do funciondrio em diversas atividades, além da funcdo mo-
mentanea, preparando-0 para crescer em outras funcdes, mesmo que laterais;

b) desenvolver as pessoas em outros aspectos que ndo Sejam suas atividades e
funcBes, mas sim como “pessoas”, “cidaddos”. O conceito € que, quanto mais as
pessoas sdo lapidadas, melhor interagem com as outras, percebem outros valo-

res, ideias e culturas, o que é particularmente importante no atendimento.

Fontes: Bons Colaboradores Aumentam Receita e Fidelizam Clientes, Sociedade de Negécios/Sebrae Nacional (2013); Atender Bem Garante Fidelidade dos Clientes, Portal Brasil (2014); Como
Melhorar o Atendimento e Surpreender o Cliente, Sebrae/SP (2014); e MARQUES, J., Preparando um Treinamento de Integracdo de Novos Funciondrios, Instituto Brasileiro Coaching (2015).



http://www.sociedadedenegocios.com.br/RelacionamentoPJ/home/abrirumnegocio/bons-colaboradores-aumentam-receita-e-fidelizam-clientes
http://www.brasil.gov.br/economia-e-emprego/2012/02/atender-bem-garante-fidelidade-dos-clientes
http://www.sebrae2014.com.br/Sebrae/Sebrae%25202014/Estudos%2520e%2520Pesquisas/receita_de_sucesso_atendimento.pdf
http://www.sebrae2014.com.br/Sebrae/Sebrae%25202014/Estudos%2520e%2520Pesquisas/receita_de_sucesso_atendimento.pdf
http://www.ibccoaching.com.br/tudo-sobre-coaching/rh-e-gestao-de-pessoas/preparando-um-treinamento-de-integracao-de-novos-funcionarios/
http://www.restaurant.org/Home
http://www.restaurant.org/Home

FIDELIZACAQ DE CLIENTES E BENCHMARKING

Em qualquer negécio, fidelizar os clientes, que representam lucro e dinheiro em caixa no final do més,
deve ser uma premissa basica para manter-se competitivo e saudavel no ramo. Uma pesquisa da empresa
Paytronix, que atua com fidelizacao de mercado, revela que:

Clientes fiéis visitam 32%

mais os restaurantes do
que clientes normais.

APROXIMACAO

Sinalizar aos consumidores
que existem pessoas atentas
as suas necessidades, que
podem auxilid-los quando
necessario. E possivel mostrar
atencdo especial, conversando
discretamente com o cliente
e perguntando se tudo estd
conforme o desejado, sendo
possivel identificar se algum
processo necessita de melho-
ria e realizar ajustes rapidos e
eficazes no atendimento;

\\‘\

xS

-

RECOMPENSA

Oferecer pequenos agrados aos
clientes, como leves petiscos de
entrada, bebidas de cortesia, so-
bremesas em determinados dias
da semana, entre outras a¢des.
Nesses casos, & importante
orientar o atendente a enfatizar
que existem opgles de cortesia
e se é do interesse dos dlien-
tes recebé-las. Isso evita, por
exemplo, um efeito negativo ao

entregar um @rinkem uma mesa

de pessoas que ndo bebem;

YN

Clientes fiéis gastam 22%
mais nos restaurantes do

que clientes normais.

i

RECONHECIMENTO

F a identificacdo dos clientes
mais fiéis ao estabelecimento
e a “recompensa” dos mesmos
com produtos de maior valor
agregado, como um vinho, um
prato mais elaborado, cartdo
de fidelizacdo etc,;

Assumindo que ja exista um bom padrao de qualidade nos produtos vendidos, o préximo foco deve
ser aprimorar a fidelizacdo. Algumas taticas muito eficazes sao:

-y
¢

PROGRAMA DE PONTOS
Oferecer ao cliente um sistema
de pontos pelo qual receba be-
neficios com a acumulacdo de
pontos referentes a gastos em
servigos ou produtos. Quanto
mais consome, mais pontos ga-
nha. Uma a¢do de muito sucesso
é oferecer créditos ou descontos
em futuros atendimentos. Assim,
haverd uma grande chance de
o dliente retornar para trocar oS
pontos e consumir mas.

Fontes: Como Melhorar o Atendimento e Surpreender o Cliente, Sebrae/SP (2014); e COSTA, E., Como os Estabelecimentos de Alimentacdo (Bares, Restaurantes, Pizzarias) Trabalham
a Fidelizacdo de Clientes, Portal Fidelize o Seu Cliente (2014).



http://www.sebrae2014.com.br/Sebrae/Sebrae%25202014/Estudos%2520e%2520Pesquisas/receita_de_sucesso_atendimento.pdf
http://www.fidelizeseucliente.com.br/como-os-estabelecimentos-de-alimentacao-bares-restaurantes-pizzarias-trabalham-a-fidelizacao-de-clientes/
http://www.fidelizeseucliente.com.br/como-os-estabelecimentos-de-alimentacao-bares-restaurantes-pizzarias-trabalham-a-fidelizacao-de-clientes/

CASO DE SUCESSO

Cachambeer

O Cachambeer é o que pode ser chamado de tipico boteco carioca - ambiente pratico, informal e de atmosfera
festiva. Caracterizado por um cardapio que tem como carro-chefe a famosa costela no bafo, € um dos mais
famosos bares da Cidade do Rio de Janeiro e esta localizado na Zona Norte da capital fluminense. Além da
famosa costela no bafo, o local também é conhecido pelo chopp gelado e o étimo atendimento.

RECONHECIMENTO D

Os bons pratos caracteristicos e as bebidas servidas
no local sesomam, de forma muito eficiente, a aten¢ao
oferecida, sendo este um dos motivos apontados
pelos préprios clientes como um grande diferencial
do local. A atencdo no momento de atender, a
eficiéncia dos garcons, a velocidade na saida do
pedido e a cortesia de todos que ali trabalham sdo as
caracteristicas chaves encontradas no atendimento
do Cachambeer.

Por ser um local cuja
fama cresceu muito, o nimero
de clientes também acompanhou esse
(rescimento e, com isso, surgiu a famosa fila
de espera por uma mesa. Em muitos lugares, tais
filas sdo um fator de queda no animo, contudo,
para manter a satisfacdo da clientela, o Cachambeer
adotou uma tdtica de atendimento muito (til. Os
garcons sdo orientados a oferecer chopp para 0s
clientes que se encontram na fila, iniciando 0
contato e o atendimento diferenciado
ali mesmo.

Um fato curioso é justamente a forma como o bar se transformou no que é hoje em
dia. Ele surgiu em 2002, quando o dono, Marcelo Novaes, comprou o estabelecimento
do antigo dono, o portugués Seu Manoel. Marcelo conta que tomou a decisdo apds

um dia em que Seu Manoel ndo parava de reclamar que Marcelo e seus amigos nao
iam embora e que faziam muito barulho no bar. Apés a compra e todas as modifica-
¢oes realizadas, hoje o local é reconhecido justamente pela qualidade e pela atencdo
especial com que os funcionarios atendem seus clientes.

Fontes: MARCHI, A., Os prazeres da carne no Cachambeer, Destemperados Food Experiences (2013); e Cachambeer (2014).



http://www.destemperados.com.br/experiencias/os-prazeres-da-carne-no-cachambeer
http://www.cachambeer.com.br/
https://www.facebook.com/cachambeer

AGOES >

RECOMENDADAS |§

Matricule-se nos cursos EAD do Sebrae, mais especificamente no curso Atendi-
mento ao Cliente, que auxiliara na satisfacdo de seus clientes por meio de um
[} ) planejamento adequado, permitindo que as acdes sejam continuas;

Conheca o curso Exceléncia no Atendimento ao Cliente, oferecido pelo Senai Rio.
. Esse curso busca preparar os colaboradores para um melhor atendimento ao clien-
il —I te, presencialmente ou por telefone, por exemplo. Além disso, o Senac RJ oferece
o curso de Inglés para Atendimento ao Publico Basico, fundamental para o atendi-

mento aos clientes estrangeiros;

Busque auxilio para aperfeicoar as praticas de atendimento no setor de alimentos com
Q-@ a Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel). Participe de eventos como o
l‘“ Congresso Internacional de Gastronomia, Hospitalidade e Turismo, com a oportunidade
de conhecer outras empresas e novidades para implantar no seu negécio;

Pesquise sobre novas tendéncias e dicas de gestdo de bares e restaurantes. Os
modelos de atendimento e atencao ao cliente influenciam bastante em qual tipo de
avaliacdo e nivel de rentabilidade o seu estabelecimento pode alcancar. Por isso €
importante estar sempre atento ao surgimento de novos modelos de operacdo e de
tendéncias nessa area;

ﬂ Busque apoio do Sebrae/R| para se informar sobre melhorias no atendimento ou en-
(f,& tre em contato pelo telefone 0800 570 0800.
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http://www.gestaoderestaurantes.com.br/
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