


Aos poucos, os seus clientes estao voltando nao é mesmo?
Mas saiba que tem muita gente que ainda esta em casa,
em breve, retornara ao seu bar/restaurante e eles contam
com voceé para se sentirem seguros neste momento.

Por isso, a Abrasel preparou mais um curso com dicas
praticas de como vocé pode encantar os seus clientes,
fazendo com que eles retornem e indiquem o seu
estabelecimento. Sao toques que farao toda a diferenca!
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Como atender com exceléncia e seguranga para garantir a confianga dos clientes

JORNADA DO ATENDIMENTO

Comunicagao Pagamento /
com o cliente Pedido Fechamento
Acolhida/ Servigo

Recepgao
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COMUNICACAO COM O CLIENTE

e Comunique ao seu cliente como esta o funcionamento do seu
estabelecimento através das midias sociais, ligacoes, etc.

Faca materiais de divulgacao informando as novas regras
e de funcionamento como dias e horarios, lotagao maxima,
cardapio, etc.

Faca a padroniza¢ao da comunicacao interna para evitar a
¢ poluicao visual do seu estabelecimento.

Abrimos de seg. a sex.
10h as 15h

Lotagdo maxima:
100 pessoas
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ACOLHIDA/RECEPGCAO

¢ Faca a capacitacao de toda sua equipe e principalmente a
equipe que tem contato direto com o cliente.

e Importante treinar sua equipe sobre a jornada do cliente na
pratica, para que sejam observados os pontos de atencao
em cada momento.

e Tenha simpatia no momento de chegada do cliente. Um
sorriso no rosto faz toda a diferenga.

e Voceé pode ter alguns cuidados com o cliente neste
momento, como oferecer uma mascara descartavel (caso
ele tenha esquecido) ou um
saquinho (plastico ou de
papel) para acondicionar a
mascara usada.
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e Tenha alcool 70% perto
da entrada e sinalize
para o cliente. Se for a
primeira vez que ele esta
voltando ao restaurante,
ele podera ter duvidas
sobre funcionamento com

as novas regras. ALCOOL 70%
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ACOLHIDA/RECEPCAO

e Utilize os totens com alcool 70% em posicoes estratégicas
do fluxo.

e Se tiver filas, organize as pessoas de forma educada
mostrando a sinalizacao de distanciamento, de forma a
nao atrapalhar o fluxo do servigo.
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SERVIGO

e Mantenha sempre o distanciamento correto entre as mesas
no salao e cadeiras ocupadas.

e Vocé pode identificar
a mesa ja higienizada
com placas (Sua Mesa
Ja Esta Higienizada,
Mesa Higienizada).

e A higienizagcao de
mesas e cadeiras deve
ser feita imediatamente
apos a saida do cliente
ou, se necessario, fazer
novamente de acordo
com a solicitagao do
novo cliente.

¢ Informe ao cliente as mudancas no formato do cardapio, se
em QR code, descartaveis, em formato de jogo americano,
e se forem higienizaveis vocé pode fazer o procedimento
na chegada do cliente para que ele veja e se sinta seguro.

¢ Informe o novo formato do servigo como molhos e temperos
em sachés, montagem da mesa somente apos a chegada
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SERVIGO

do cliente, local onde podera higienizar as maos e outros
procedimentos adotados pelo restaurante.

e Esteja preparado se o cliente solicitar talheres e copos
descartaveis.

e Esteja atento para as solicitagdes e sinais do cliente
(linguagem corporal), mesmo sem precisar chegar na mesa
novamente.

e Leve os talheres, copos e pratos para o cliente somente
apos o pedido.

APONTE SUA e Pense sempre em reduzir o contato

CAMERA E :

AOESSE 0 HENU! com o cliente na mesa.

e Oferecer a opcao de pedido da
entrada, prato principal e sobremesa
€ uma boa opgao. Explique para o
cliente como funciona.

PF DO gIGIO

e Tenha um mapa da mesa com os
pedidos para nao errar na hora da
entrega dos pratos.
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SERVIGO

e A equipe de atendimento deve saber informar os novos
procedimentos da cozinha e os cuidados no preparo dos
alimentos.

e O garcom ou atendente podem
estar usando mascara facial
(face shield), esse protocolo
é fundamental para garantir a
seguranca do colaborador e do
cliente.

e Treine com o gargom e atendente o
distanciamento do cliente na hora
do servigo, para que eles fiquem
seguros do procedimento.

e Garantir a troca das mascaras
a cada 4 horas, no maximo, ou
sempre que necessario. Pode-se usar mascaras de cores
diferentes para cada turno de trabalho ou identificar com
letras ou numeros.

¢ Orientar a equipe de atendimento para fazer a higienizagao
das maos regularmente.
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SERVIGO

e Atencao redobrada na hora do recolhimento dos utensilios
usados da mesa. Ter um colaborador especifico e treinado
traz mais seguranca. Para o recolhimento dos utensilios
sujos pode-se usar bandejas, carrinhos ou aparadores.

¢ Organize um check list de limpeza dos banheiros e deixe visivel
para que o cliente possa acompanhar que o procedimento
esta sendo cumprido.

¢ Informe aos clientes que sua equipe foi treinada dentro dos
protocolos de segurancga e todos estao capacitados para
dar informacgoes.

Calendario limpeza banheiros .

03/12 manha

V 03/12 tarde
‘ 04/12 manha

04/12 tarde




Como atender com exceléncia e seguranga para garantir a confianga dos clientes

PAGAMENTO/FECHAMENTO

e Antes de levar o fechamento da conta, faga a conferéncia
de cada item pedido para nao gerar duvida pelo cliente.

e Verifique se a maquininha esta plastificada e faga a
higienizagao com o alcool 70%.

¢ Evite manusear o cartao do cliente, deixe a maquininha em
posicao facil para que o préprio
cliente possa colocar o cartao.

e Pergunte ao cliente se precisa
da via do cartédo, quanto menos _
contato melhor.

e Verifique a opgao de pagamento
por aproximacao.

e Tenhaaopc¢ao de oferecer mascara
descartavel para um pedido extra
do cliente.

¢ Informe sobre os canais de comunicagao e vendas (delivery,
takeaway) disponiveis para o cliente.
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PAGAMENTO/FECHAMENTO

e Nao perca a oportunidade de cadastrar o cliente, para saber
de suas preferéncias para garantir o contato futuro com
relagao a promogodes, informagao de novo cardapio, brindes,
etc.

llustragoes: www.freepik.com






	Faça a capacitação de toda sua equipe e principalmente a equipe em contato direto com o cliente.  Im

