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Atenda com clareza e respeito
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Leia a versao atual: https://alquimiaincomum.com.br/aulas/08-atendimento-ao-cliente-de-eventos/

Atender bem é compreender um pedido, orientar dentro do que vocé sabe e entregar o que foi
combinado. Simpatia ajuda, mas nao substitui informacao correta, atencao e respeito aos limites do

cliente.
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llustracao: Confirme a escolha e esclareca duvidas antes de preparar.

O publico de um evento é diverso. Pessoas podem ter preferéncias, restricdes e formas de
comunicacao diferentes. Em vez de adivinhar pelo jeito de vestir ou pela idade aparente, faca

perguntas Uteis e escute a resposta.
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Ao terminar, vocé devera conseguir

Conduzir um pedido do primeiro contato a entrega.

Explicar opcdes sem pressionar o cliente.

e Comunicar uma falta ou um atraso de forma objetiva.

Responder a uma reclamacao e reconhecer quando pedir apoio.

1. Acolha sem perder o fluxo

Cumprimente e demonstre atencao. Se estiver finalizando outro pedido, sinalize que percebeu a

chegada da pessoa. Nao prometa um atendimento imediato se ainda precisa concluir uma tarefa.

Respeite o sistema de fila da operacao. Quando varias pessoas chamarem ao mesmo tempo,
mantenha uma referéncia clara de ordem. Dar preferéncia a conhecidos sem critério pode gerar

conflitos.

Fale de frente para o cliente e com volume adequado ao ambiente. Um atendimento compreensivel

reduz a necessidade de repetir e evita interpretacdes erradas.

2. Descubra o pedido com perguntas simples

Se a pessoa ja sabe o que quer, confirme os pontos necessarios. Se esta escolhendo, ofereca

caminhos: “Vocé prefere algo citrico ou mais doce?” ou “Quer conhecer as opcdes sem alcool?”.

Nao transforme o atendimento em uma prova de conhecimento. Termos técnicos podem ser
explicados com palavras comuns. “Mais seco” pode significar algo diferente para um iniciante e

para um profissional; confirme a preferéncia com exemplos do cardépio.

Evite perguntas que induzam o consumo de mais alcool. O objetivo é orientar a escolha, nao

desafiar a pessoa a beber mais.

ALQUIMIA INCOMUM - CURSO ABERTO 2/8



¥ Alquimia Incomum
Escola de Bar e Eventos

Uma conversa curta

Cliente: “Quero algo leve, mas nao sei escolher.”

Bartender: “Vocé prefere uma opcao sem alcool ou com alcool? Posso explicar duas opcdes do

cardéapio.”

Depois da resposta, descreva os ingredientes e o perfil de sabor que vocé consegue confirmar.

“Leve” sozinho ndo informa teor alcodlico nem seguranca para uma restricao.

3. Confirme antes de preparar

Repita o0 nome da bebida e as escolhas permitidas que foram combinadas. Em ambiente barulhento,

uma confirmacao curta pode evitar o preparo da opcao errada.

Se houver cobranca, siga o procedimento de comanda e pagamento. Nao acrescente uma venda,

um adicional ou uma substituicdo sem a concordancia necessaria.

Se o pedido envolver uma restricao, confira a composicao e o protocolo disponivel. Nao responda

“pode ficar tranquilo” quando ainda nao verificou o que serd utilizado.

4. Explique o que esta fora do cardapio

Um cliente pode pedir uma receita que vocé conhece, mas que nao esta prevista no servico. Isso
nao significa que a operacao tenha ingredientes, ferramentas, autorizacao ou tempo para executa-

la.

Expligue o limite sem culpar o cliente. Uma resposta possivel é: “Hoje estamos trabalhando com
este cardapio. Posso te apresentar uma opcgdao com um perfil parecido.” Ofereca apenas uma

alternativa real.

Se houver autorizacao para pedidos especiais, siga o caminho definido pela lideranca. Nao abra

uma excecao escondida que a equipe nao consegue repetir.

5. Comunique faltas antes de fazer substituicoes

Se faltar um ingrediente, avise a equipe e confirme o que pode ser oferecido. Depois, informe o

cliente antes de comecar outro preparo.
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Nao troque um ingrediente silenciosamente para manter a fila andando. A mudanca pode afetar

sabor, preco e restricdes alimentares. A pessoa precisa saber o que esta recebendo.

Evite previsbes que vocé nao consegue sustentar. “Vou confirmar a reposicéao” é mais util do que

prometer um prazo sem informacao.

6. Entregue com atencao

Confira se a bebida corresponde ao pedido e identifique-a de forma clara. Preserve as areas de

contato com a boca ao manusear o recipiente e siga os cuidados de servico da operacao.

Se estiver entregando varios pedidos, organize a identificacdo para evitar trocas. Um cliente ndo

deve precisar adivinhar qual copo é o seu.

Observe se o local de entrega estad seguro. Nao empurre um copo para uma borda instavel nem

sobrecarregue a area de retirada.

7. Lide com reclamacoes em etapas

Primeiro, escute o problema. Depois, confirme o que a pessoa esperava e verifique o pedido e a

ficha. Evite discutir antes de compreender o que aconteceu.

Se houve um erro de preparo, comunigue e siga o procedimento de correcao. Se a questao for
preferéncia, veja quais alternativas a operacdo permite. Nem toda solucdo estd dentro da

autonomia do bartender.

Registre ou comunique o problema quando isso ajudar a equipe a evitar repeticao. Uma reclamacao
recorrente pode apontar uma ficha confusa, uma falha de conservacao ou uma informacao incorreta

no carddapio.

Diante de agressao ou assédio

Estabeleca limites e peca apoio a lideranca ou a seguranca. Nao é necessdario permanecer
sozinho em uma situacao de risco para demonstrar educacao. A protecao da equipe e do

publico faz parte de um atendimento responsavel.
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8. Acessibilidade e diferencas de idioma

Use frases diretas e dé tempo para a pessoa responder. Quando necessario, repita de outra forma.

Falar mais alto nem sempre resolve uma dificuldade de compreensao.

L m

llustragao: Mantenha espaco de aproximagao e converse diretamente com a pessoa.

Um cardapio legivel e informacodes visuais podem ajudar. Ao atender alguém que usa outra lingua,
recorra aos recursos disponiveis e confirme o entendimento. Nao improvise uma informacéo sobre

ingrediente ou restricao para encerrar a conversa.

9. Atendimento por mensagem também exige
organizacao

Identifique-se, informe o motivo do contato e redna os dados necessarios em uma ordem

compreensivel. Evite enviar muitas mensagens soltas com informacdes contraditérias.

Registre os combinados relevantes e mantenha a conversa profissional. Compartilhar detalhes do

evento exige cuidado com a privacidade do cliente e dos participantes.
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Atividade: responda em trés situacoes

Escreva uma resposta para cada caso: ingrediente indisponivel; pedido fora do cardapio;
bebida que o cliente considerou doce demais. Em cada resposta, explique o que precisa
conferir e qual alternativa real pode oferecer. Nao use promessas que dependem de uma

decisao que vocé ainda ndo recebeu.

Sugira pelo pedido da pessoa, sem adivinhar

preferéncias

Pergunte sobre o que a pessoa deseja: com ou sem &lcool, mais citrico, menos doce ou uma opgao
do cardapio com determinado ingrediente. Use as respostas e confirme o preparo disponivel.

Género, aparéncia ou idade aparente nao informam, por si, o gosto de alguém.

Uma sugestao deve ajudar a escolher, sem pressionar o consumo de alcool nem esconder
ingredientes. Em open bar, o atendimento nao precisa buscar uma conta maior; precisa cumprir o

servico contratado, esclarecer opcdes e manter um fluxo respeitoso.

Uma conversa curta e util

“Prefere uma opcdo com ou sem alcool? Quer algo mais citrico ou mais doce? Posso explicar
estas duas opcoes do cardapio.” Depois da escolha, confirme o nome da bebida e uma
observacdo necessaria ao preparo. Se existir divida sobre composicao ou restricao, verifique

antes de prometer.

Coordene pedidos no pico do evento

A programacdo pode trazer muitas pessoas ao bar ao mesmo tempo. Combine onde o pedido sera
recebido, como sera identificado e onde a bebida ficara disponivel. Quando houver garcons
retirando pedidos, mantenha uma referéncia que evite entregar duas vezes ou trocar bebidas

semelhantes.

Se um preparo demorar mais, informe de modo simples, sem prometer um prazo que vocé nao
controla. Nao desapareca para buscar um ingrediente sem avisar a equipe. A lideranca deve

conhecer a fila e ajustar o apoio ou o fluxo quando necessério.
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Ruido, iluminacao e circulacao também influenciam a comunicacao. Fale com clareza, confirme o
pedido e mantenha a informacao visivel quando a operacao utilizar comanda. Se a pessoa precisar
de outra forma de comunicacao, procure um modo que permita confirmar a escolha sem

constrangimento.

Confira se aprendeu

Uma resposta adequada acolhe a pessoa, informa o limite e encaminha uma solucao possivel.
Se ela contém julgamento, substituicdo escondida ou um prazo inventado, reescreva antes de

usar no atendimento.
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CONHECIMENTO DE PORTAS ABERTAS

Compartilhe este conhecimento.

Este conteldo pode ajudar outro bartender. Compartilhe este PDF nos seus grupos de WhatsApp e

convide quem estd comecando no caminho do bar.

Compartilhe o arquivo completo, com a identificacdo da Alquimia Incomum e o link do médulo.

Continue aprendendo no YouTube.

Inscreva-se no canal da Alquimia Incomum e acompanhe os préximos contetdos.

Seguir o canal da Alguimia Incomum

https://www.youtube.com/channel/UC-ZGdEUMxidOnErWXvhGrlIA

Ajude a manter o curso de portas abertas.

Se uma aula te deu confianca para comecar ou trouxe uma ideia para o seu préximo trabalho, considere
apoiar a Alquimia Incomum. Eu compartilho esse conteldo para que mais gente encontre seu caminho no
bar. Seu PIX ajuda a dar continuidade a esse trabalho.

Chave PIX - e-mail
pix@alquimiaincomum.com.br E i}hl E
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Contribuicao voluntaria, no valor que fizer sentido para
vocé. O curso continua aberto para todos.

Confira o recebedor no seu banco antes de confirmar. O

site nao confirma pagamentos.
PIX sem valor fixo.

Escolha o valor no seu banco.
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