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Brasilia € uma cidade com 60 anos de vida e sem uma Gastronomia formada, mas, mesmo sem essa
identidade gastronémica, encontramos alguns icones reconhecidamente candangos que ja estdo inseridos
Tradicgo. na cozinha da capital. Beirute, Pizzaria Dom Bosco e Pastelaria Vigosa sdo identificados como icones da
cozinha candanga, e este artigo pretende analisar como é o acolhimento nestes espagos de Brasilia.
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Pizzaria Dom Bosco and Pastelaria Vigosa are identified as icons of Candanga cuisine, and this article intends
to analyze how the reception is in these spaces of Brasilia.
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O acolhimento nos icones da cozinha candanga

1 INTRODUCAO

Este artigo pretende apresentar os conceitos de acolhimento, cozinha, culinaria e
gastronomia. O objetivo é explicar a deficiéncia em acolhimento encontrada em estabelecimentos
que caracterizam hoje a cidade de Brasilia e o inicio de uma cozinha candanga. Para isso, foram
realizadas andlises ndo participativas nos estabelecimentos destacados, o estudo sécio-historico-
cultural da cidade e sua regido, o estudo dos conceitos apresentados e a andlise dos cursos de
formacdao em Turismo, Hospitalidade e Lazer que formam os profissionais que nela atuam.

Brasilia € uma cidade com 60 anos e que ainda ndo tem uma Gastronomia formada, mas
onde ha o surgimento de uma Cozinha Candanga possivel de ser identificada com a consolida¢do de
alguns estabelecimentos no cotidiano alimentar do brasiliense.

Acolhimento é um conceito muito atual utilizado no Turismo e compreende o
reconhecimento, a hospitalidade e o cuidado. Este conceito de acolher ainda ndo é muito
trabalhado no Brasil e em Brasilia.

Este artigo é produto das observagdes realizadas em trés equipamentos reconhecidamente
tradicionais de Brasilia: Bar Beirute, Pastelaria Vigosa e Pizzaria Dom Bosco.

Os objetivos aqui propostos sdo: conhecer o contexto sécio-histérico-cultural do Distrito
Federal; reconhecer o surgimento de uma cozinha candanga; e analisar o acolhimento nos
equipamentos que fazem parte da Cozinha Candanga.

Como estratégia de pesquisa foi feita uma analise bibliografica inicial para conhecer o
contexto sécio-historico-cultural do Distrito Federal, onde foi utilizado Bertran (2011).

Passou-se para uma discussao sobre as diferencas conceituais entre Cozinha, Culindria e
Gastronomia, uma vez que existe, atualmente, uma confusdo conceitual ao se discutir alimentacao.
Para que fosse possivel estabelecer o surgimento de uma Cozinha Candanga, foi preciso fazer esta
distincdo dos conceitos de Gastronomia e Culindria.

Para tanto, nos apoiamos em Contreras e Gracia (2015), Ddria (2009) e Montanari (2008).
Para compreender o conceito contemporaneo de acolhimento, utilizamos o amparo bibliografico
de Avena (2006).

Para observar se existe acolhimento nos espacos pesquisados, foi utilizada ficha de
observacdo. A ida aos equipamentos foi realizada em dias de grande movimento, ndo houve
identificacdo dos pesquisadores.

Este artigo tem, entdo, o propdsito de verificar o acolhimento nos estabelecimentos que
representam, hoje, a Cozinha candanga; estabelecimentos que tém sua histéria nascendo
juntamente com a nova capital.

2 O ACOLHIMENTO NOS iCONES DA COZINHA CANDANGA

2.1 Contexto sdcio-historico-cultural do Distrito Federal

Sabe-se que, até o final do século XVII, diversos indios viviam na regido onde hoje fica Brasilia.
Entre eles, destacam-se os J&, que se subdividiam em diversas etnias e, em sua maioria, eram
considerados barbaros e lutavam com afinco, além de ndo se submeterem tdo facilmente. Porém,
durante a colonizacdo, os Jé foram praticamente dizimados e a regido do Distrito Federal e do Goids
foi habitada, a partir do século XVIII, por pessoas em busca de ouro. As primeiras cidades fundadas
na regido foram: Pirendpolis, Corumbad e Goias, a Ultima com mais riquezas minerais do que a regiao
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de Minas Gerais, ainda que ndo tenha recebido o mesmo reconhecimento, pois grande parte do
ouro da regido foi escoado por vias ndo autorizadas pela coroa portuguesa. Também havia ouro na
regido mais proxima, onde hoje ficam Luzidnia e Riacho Fundo. H3 registros de moradores em
regides como a do Parque Nacional e de Sobradinho durante o mesmo periodo, contudo, apds o
ciclo do ouro e devido a mortes e conflitos, a regido perdeu o destaque que tinha e, junto com a
fama, se foram os que aqui haviam se estabelecido (BERTRAN, 2011).

Ja no final do século XIX, a Missdo Cruls ficou encarregada de demarcar o quadrilatero onde
ficaria a nova capital do pais, ja que a constituicao de 1891 determinava a demarcagao de uma area
de 14 mil km? no planalto central para a instalacdo da futura capital. Além disso, a missdo Cruls
também foi responsdvel por realizar estudos cientificos sobre a regido, fauna, flora, aspectos
climaticos e topograficos, curso dos rios e habitos dos habitantes.

Em 1955, governo do presidente Café Filho, o Marechal José Pessoa foi responsavel por
demarcar a drea da nova capital e, também, por apresentar seu primeiro projeto da futura Vera
Cruz. Foi ele que tragou as primeiras linhas do que hoje existe na cidade: quadras residenciais e
comerciais, cruzamentos com rotatoérias e o lago. Lucio Costa, com um projeto contendo estes
mesmos itens, ganhou o concurso realizado para o projeto da nova capital: Brasilia. O entdo
presidente Juscelino Kubistschek havia utilizado como propaganda eleitoral a construcao da cidade,
e assim o fez ao ganhar, a cidade foi inaugurada em cinco anos. Mas havia, sim, certo preconceito
em vir para terras tao distantes, secas e isoladas, como mostra a fala de Simone de Beauvoir ao
visitar a cidade: “[Mas] vou deixar Brasilia com o maior prazer —a cidade nunca terd alma, coragdo
ou sangue” (BEHR, 2014, p. 12). Exatamente por conta desse preconceito havia a falsa ideia de que
a cidade nao seria acolhedora.

Brasilia foi pensada e construida para ser a nova capital do Brasil e acolher pessoas de todos
os cantos do pais e do mundo. A formacdo da populacdo é muito miscigenada, o que se reflete
diretamente no que se come na capital.

A Cozinha Candanga é “temperada” com um pouco de cada lugar. E ndo sé por temperos
brasileiros. Nessa terra se consome curcuma, cominho, coentro, salsinha, louro, curry, leite de coco
e creme de leite; tudo misturado, como misturada é a sua populacgao.

1.2 Surgimento de uma Cozinha Candanga

Para que se possa falar de uma Cozinha Candanga, ha que distinguir esta dos conceitos de
Culinaria e Gastronomia, uma vez que, por toda exposicao recente da comida na sociedade, estas
diferencas ficaram evidentes e tornam dificil tal analise.

Culinaria deve ser entendida como as regras e os procedimentos utilizados em uma cozinha.
A receita, por sua vez, € o manual que ensina a cozinha e que deve ser seguido para a execucdo de
um prato. Como diz Ddria (2009, p. 21): “a receita é uma espécie de caminho ou via crucis para a
construcdo do gosto.”

Gastronomia é um conceito mais atual, onde se encontra a culinaria, mas também é
investida de outros valores como aspectos sociais, econdmicos, turisticos e culturais. Mauss diz que
a gastronomia é um “fato social total”, uma vez que todas as dreas da cultura e todos os tipos de
instituicdes exercem alguma influéncia sobre a alimentacdo (MAUSS apud CONTRERAS; GRACIA,
2015, p. 18).
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Ja a Cozinha, conceito utilizado neste artigo, deve ser entendida como a cultura alimentar de
um povo, de uma sociedade. Montanari diz que a cozinha é o simbolo da civilizacdo e da cultura. A
negacdo da cozinha representa a contestacdo desses valores e tem o mesmo significado que a
negacao do doméstico nas praticas de producao da comida (MONTANARI, 2008, p. 71).

Faz-se necessaria a distingdo conceitual para que se possa compreender que ainda ndo existe
uma Culindria Candanga, tampouco uma Gastronomia. O que existe é o surgimento embrionario de
uma Cozinha Candanga, que se expressa por meio de alguns estabelecimentos que estdo na cultura
alimentar da capital. O presente artigo utilizou como representacao desta Cozinha Candanga e, por
consequéncia, desses estabelecimentos, trés locais: o Bar Beirute, a Pizzaria Dom Bosco e a
Pastelaria Vigosa.

Diante da realidade destes estabelecimentos havia a necessidade de verificar como é o
acolhimento dos clientes dispostos a saborear essa Cozinha Candanga. Verificar se o acolhimento
estava ocorrendo e de que maneira, se corroborava a antiga ideia de que a cidade n3do é acolhedora.

Acolhimento é um conceito muito atual utilizado no estudo do Turismo e daquilo que o
rodeia. A palavra “acolher” vem do verbo “colher” com o prefixo “a”. Nela ha a ideia de acdo e de
vontade e, como na colheita, o acolhimento é um ato voluntdrio. No sentindo figurado, significa,
também; concordar, aceitar e estd muito préximo do sentindo da palavra recolher. Na ideia de
acolher / acolhimento, existe a de reunido, hospitalidade e de caridade. O conceito abaixo expressa
bem todas essas ideias (AVENA, 2006, p. 140):

O acolhimento é uma media¢ao que compreende um conjunto de atitudes, de gestos, e de
coisas que fazem passar uma pessoa ou uma ideia do exterior para o interior de um lugar
ou de uma ideia, conhecida e aceita. E na realidade um fato social (GOUIRAND apud AVENA,

2006, p. 140).

3 ICONES DA COZINHA CANDANGA

O Beirute é o bar mais tradicional da cidade, berco da efervescéncia cultural de Brasilia.
Surgiu no dia 16 de abril de 1966, somente seis anos apds a inauguracao da nova capital. Brasilia era
uma cidade ainda sem “vida”, uma cidade que existia somente como centro administrativo, ainda
engatinhava culturalmente. A rotina era alguns bares e restaurantes onde algumas poucas pessoas
se juntavam para conviver, eram espacos tranquilos, e talvez jamais se imaginasse que deste quadro
surgisse um reconhecido difusor cultural da capital (FONSECA, 2010).

Personagens como Renato Russo, Cassia Eller e a trupe dos Melhores do Mundo passaram
pelo Beirute e conquistaram o Brasil. La sdo servidos alguns pratos da comida arabe, o classico Filé
a Parmegiana, o Diabo Verde e cerveja geladissima. O Beirute tem duas unidades: uma na Asa Sul e
outra, mais recente, na Asa Norte. Nossa observagao ocorreu na unidade da Asa Norte.

A Pizzaria Dom Bosco é uma pioneira da capital. Nasceu em 1960, mesmo ano do surgimento
de Brasilia. Qualquer brasiliense sabe que na comercial da 107 sul existe um lugar para comer uma
pizza mugarela, com precgo justo e atendimento rapido, no balcao, tomando um cha mate ou um
refresco. Hoje, a Dom Bosco ja expandiu e existe em mais alguns enderecos da capital.

A Pastelaria Vigosa é cotidiano de todos que passam pela rodovidria diariamente desde os
anos 60. A Vicosa teve inicio depois que um senhor prop6s sociedade a um ambulante que vendia
pasteis deliciosos na rodoviaria do Plano Piloto, o coracdo da cidade que todos os dias é ponto de
passagem de milhares de brasilienses. Ndo ha brasiliense que ndo conheca a pastelaria, muito
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famosa pela sua qualidade e rapidez. Hoje, a Vigosa tem uma central de producao e trés lojas, sendo
duas na rodoviaria e uma na asa norte, além de fornecer produtos para mais de mil lojas em toda
cidade.

Em uma cidade que vive o cotidiano do poder, os restaurantes sdo de suma importancia na
vida social da capital. Como diz Escoffier: “a arte da cozinha é, talvez, uma das formas mais Uteis da
diplomacia” (ESCOFFIER apud FLANDRIN; MONTANARI, 1998). E esta diplomacia citada pelo Chefe
dos Chefes é essencial em uma capital como Brasilia.

Novamente, o conceito de acolhimento deve ser observado em todos os momentos do
cotidiano social. O homem tem necessidade de ser acolhido. O acolhimento é uma necessidade
natural, bioldgica e social. Todos os encontros de pessoas implicam em acolhimento. Em todo lugar,
sempre, ha a necessidade de acolhimento e a vida moderna exacerba essa necessidade (AVENA,
2006).

Em qualquer lugar o homem de hoje exige ser bem acolhido. Quando sai de casa para comer
e beber, ndo busca somente a alimentagdao, mas muito mais do que essa necessidade material:
busca a amabilidade, o calor humano, o reconhecimento, a hospitalidade, o cuidado (Avena, 2006).

Se na primeira ida a um restaurante a experiéncia do acolhimento for negativa,
provavelmente o cliente ndo voltard. Os espacos observados sao muito procurados pelos
brasilienses de natureza ou de coragao, e mesmo por turistas. Mas ha quem diga que o acolhimento
nao é a fonte de tal busca.

4 RESULTADOS DA OBSERVACAO

Os trés estabelecimentos foram observados em dias de grande movimento. A observagao foi
nao participativa, com a finalidade de preencher um formulario pré-determinado que permitiu
analisar especificamente o acolhimento recebido pelos frequentadores.

A pastelaria Vigosa analisada fica na Rodoviaria do Plano Piloto, local muito movimentado,
com diversos tipos de comércio e grande fluxo de pessoas e carros. A Rodovidria ndo tem aspecto
de muita limpeza e nem organizacdo, apesar de haver, ali, funciondrios responsaveis pela limpeza
do local. O entorno da pastelaria ndo é diferente e apresentava, no dia da visita, lixos e poeira no
chdo, moscas e abelhas circulando o tempo todo.

A organizagao interna do comércio era visivel, ndo aparentava necessidade de grandes
manutengdes e tinha o odor caracteristico de dleo quente, devido a fritura dos pasteis a todo
momento. Os pasteis sdo servidos quentinhos, recém-saidos do fogo, mas seus consumidores levam
junto de si a marca de terem passado pela Vigosa: roupa com cheiro de dleo pelo resto do dia. Ndo
ha nem cadeiras, nem bancos, nem mesas para acomodacdo dos comensais, pois a ideia é comer
um pastel de passagem, fast food.

O pedido é o primeiro passo. Diante de uma grande parede de vidro ha um funciondrio —nao
muito satisfeito - responsavel pelo caixa, que, durante a observagao, ndo respondeu um “boa tarde”
gue seus clientes insistiam em |he desejar. Pedido feito, os pasteis sdo aguardados nos balcoes
laterais, que também servem de apoio aos pratos durante a comilanca. O fluxo de pessoas é muito
alto. O tempo médio que um cliente gasta do momento da chegada até sair, apds comer o pastel, é
de 15 minutos. Durante esse periodo, ndo ha grandes didlogos. O cliente, que ja fez o pedido nao
muito satisfeito, entrega a comanda a um dos funciondarios que vestem mascaras — as mascaras ndo
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sdo exigéncias da atual legislacdo em vigor no Distrito Federal — NR n°4/2016, que sequer versa
sobre o assunto — durante todo o expediente de trabalho dificultando, assim, a comunicacdo com
os clientes. Aqui, novamente ha algumas menc¢des de clientes que insistem em desejar uma boa
tarde aos funciondrios e continuam sem resposta, seja pelo uso da mascara ou pelo treinamento
qgue receberam, é possivel perceber que ndo ha muito acolhimento ao cliente.

A visita realizada na pizzaria Dom Bosco localizada na quadra 303 do Sudoeste foi um pouco
diferente. Ao chegar na quadra comercial, é possivel ver que ha melhores condicGes de higiene e
organizacao no entorno, provavelmente pelo fato desses itens serem de responsabilidade do
condominio do local. O fluxo de pessoas nessa quadra comercial é grande, mas nao se pode
comparar com o fluxo de pessoas da Rodoviaria do Plano Piloto. A pizzaria ocupa apenas uma loja,
€ pequena, mas suficiente para a quantidade de pessoas que costuma passar por ali. O local parece
limpo e organizado e possui odor muito mais agradavel. O cheiro vem exatamente da mistura de
molho de tomate mucarela e orégano, Unico sabor fornecido pela Dom Bosco, por cima de uma
massa grossa e macia. A pizza sai de tempos em tempos, portanto esta sempre fresca e quente para
consumo imediato, junto com o classico Mate, heranca trazida pelos cariocas com a mudanca da
capital do Rio de Janeiro para Brasilia.

Aqui também n3do ha nem cadeiras, nem mesas, nem bancos para acomodacdo dos
comensais, que gastam cerca de sete minutos na visita ao local para consumir uma dupla — duas
fatias de pizza servidas uma por cima da outra— com um mate servido em copo americano. O cliente
chega e se dirige ao funcionario que, vez ou outra, responde ao boa tarde dado ao realizar o pedido,
o mesmo funcionario o serve, ja que as pizzas geralmente ja estdo assadas e ficam armazenadas no
balcdo da pizzaria. O cliente consome a pizza ali mesmo, ou em um balcdo disponivel apenas para
consumo, que fica em frente ao citado anteriormente. Had muitos ditos clientes fiéis, que podem ser
vistos quase que diariamente no local. Eles recebem um tratamento diferenciado: costumam ser
recebidos com um aperto de maos e sdo tratados como grandes amigos pelos funcionarios. As
conversas com esses clientes vao de assuntos como o clima e a secura da cidade até aos jogos de
futebol dos ultimos dias. Porém, o cliente que chega no meio dessa conversa é praticamente
ignorado, deve se sentir como um intruso e, visivelmente, faz tudo para se retirar rdpido e ndo
atrapalhar ainda mais o papo dos amigos. O pagamento é feito pelo cliente geralmente apés a
consumacao e é recebido pelo mesmo funcionario que o serviu.

No Beirute, localizado na quadra 107 da Asa Norte, percebe-se que existe grande
movimentacdo proximo ao Bloco D. L3 esta localizada a filial do bar mais tradicional de Brasilia. Este
Beirute tem exatamente dez anos de vida, por isso, é bem diferente da matriz mais antiga. Os
equipamentos sdo novos e mesmo as mesas que sao idénticas do Bar da Asa Sul sdo bem
conservadas. E limpo e tem uma boa disposicdo de mesas. Existe o servico de manobrista, que é
muito receptivo e educado ao receber clientes. Como o bar é muito movimentado e dependendo
do dia ndo ha lugar para sentar, existe uma recepcionista, hostess, que anota a quantidade de
pessoas para encaminhar a mesa. Se tiver que esperar, tem um puxadinho lateral com bancos e
mesas compartilhadas para tomar uma cerveja bem gelada e comer uma das iguarias conhecidas.
Os garcons sdo personagens a parte. O uniforme bord6 do Beirute é reconhecido como uma tradigao
da capital. E quem o veste deve ter na personalidade bom humor, carisma e educacdo. Os clientes
mais assiduos sdo chamados pelo nome, os garcons perguntam pela familia e ja sabem o pedido de
cor. Os menos assiduos sdo igualmente bem tratados, e logo se encantam com o clima “beiruteano”.
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Apesar do burburinho, este clima é bem familiar. Criangas ganham pirulito dos garcons, pais
ganham um queijinho frito ou uma pequena por¢ao do misto arabe frio. Da cozinha, saem cheiros
tradicionais: o molho de tomate simples que acompanha o Filé a Parmegiana, a fritura dos Kibes e
o assadinho das Esfihas. A cerveja gelada fica exposta no balcdo, assim como as torneiras de chopp
qgue, nos dias de movimento, ndo param. Uma suqueira com um liquido verde mexe e remexe o
Diabo Verde, que chama atencdo pela cor e pela quantidade solicitada pelos comensais. O que tem
ali? Ninguém sabe e ninguém diz! Na hora de ir embora o gar¢com traz a conta, mais uns pirulitos
para as criangas e se despede de forma informal, mas educada. O servico de manobrista pode ser
pago junto com a conta ou diretamente para o manobrista, que traz o carro e se despede da mesma
forma, com informalidade e educacao.

Em relacdo aos equipamentos do turismo observados, é importante levar em consideracao
a diferenca entre acolher e servir. Segundo AVENA, acolher é abrigar, atender, recepcionar. Ja servir
ou estar a servico costuma ser confundido com servilismo, que é um estado de submissao, servidao,
dando a ideia de inferioridade. No entanto, prestar um servigo a alguém é respeitar ao outro como
se respeita a si proprio. Ndo se pode pensar apenas em habilidades técnicas para este servico, ainda
segundo Avena (2006, p. 141): “Fazer uma prestacdo de servico é substituir aquele ao qual se
oferece esse servico, pela sua impossibilidade, sua indisponibilidade ou sua ignorancia e, assim, pela
sua vontade e autorizagao, se age no seu lugar.”

O acolhimento faz parte do prestar servigo ao outro, fazer algo no lugar do outro, e deveria
ser feito voluntariamente. Ha, por vezes, o pensamento de que, no contato com o cliente, primeiro
vem o acolhimento e depois vem o prestar o servico. Contudo, segundo (Avena, 2006), “o que se
impde é o servir acolhendo”. Os homens dependem uns dos outros. Nesse sentido, o acolhimento
€ uma necessidade natural e ocorre em todo contato humano. Sendo assim, aquele estranho que
chega traz a necessidade de ser acolhido e, apenas com o primeiro contato, é capaz de criar um
juizo a respeito daquela experiéncia e, muitas vezes, deduzir como sera todo o resto a partir desse
mesmo juizo. Por isso, deve-se cuidar ainda mais com o acolhimento em todos os equipamentos do
turismo.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Da observagao nos equipamentos propostos, percebe-se que ainda nao existe a cultura do
bem acolher nos icones da cozinha brasiliense. Esse mal acolher tem ligacao direta com o contexto
socio-histérico-cultural do Distrito Federal. A imagem estigmatizada da frieza do habitante do DF
interfere no acolhimento na prestacdo de servico nos icones da cozinha candanga.

Um fator muito importante para avaliar a prestacdo de um servico, também pode ser
avaliando a formacdo profissional que aquele prestador recebeu. Foram analisados diversos cursos
da area de Turismo, Hospitalidade e Lazer na cidade de Brasilia, Distrito Federal. Cursos livres, cursos
de formacgao profissional, cursos técnicos e cursos Superiores na area, com enfoque para a area
analisada, equipamentos do turismo, restaurantes e gastronomia. Cursos que formaram, formam e
formarao os profissionais que foram analisados por essa pesquisa.

Diante da analise foi possivel compreender que a lacuna em relacdo ao acolhimento
visualizada nos estabelecimentos visitados é a lacuna de conteudo referente ao acolhimento que
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existe no ensino. Em nenhuma grade curricular analisada existem matérias, disciplinas ou contetdos
referentes ao acolhimento e suas categorias.

Significa que a falha existente no mercado, o questionamento que é feito por parte do
visitante ou comensal é uma falha da educacdo, que tem a responsabilidade de formar profissionais
que tenham entrado em contato com o conhecimento de acolhimento e suas categorias. Ha que se
pensar que a formacdo técnica e especifica destes profissionais é tdo importante quanto a formacao
em relacdo ao acolhimento.

Percebe-se, assim, que s6 com o melhor entendimento do conceito amplo de acolhimento
existird, nos equipamentos da capital, a plena consciéncia do bem receber, deixando para tras a
imagem da frieza que insiste em perseguir a imagem de Brasilia e dos brasilienses.
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Apéndice — Formulario de Observagao
FORMULARIO DE OBSERVACAO DOS ICONES DA COZINHA CANDANGA

LOCAL: DATA:__/ /[

Formulario n?

O contexto ‘ Pe | MR ‘ Ru ‘ RG ‘ Bo | MB ‘ Ex ‘ OBS.
Descrever a localizagcdo do equipamento:

Descrever os equipamentos urbanos:

Descrever a Limpeza / Polui¢do do entorno:

O local de acolhimento:
E de tamanho adequado para receber: [P |MR |Ru |Rg |Bo | MB | Ex

um grupo de 40 PAX?

2 PAX?
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4 PAX?

E Limpo?

E Organizado?

Esta em boa manutencao?
Esta cheirando bem?

O mobilidrio:
E adequado e suficiente para receber:

um grupo de 40 PAX?

2 PAX?
4 PAX?

Esta em bom estado?

Os balcdes ou mesas estao bem dispostos e
numa boa altura?

Ailuminagdo é boa?

A temperatura é adequada ( temperada)?
Pensou-se no que poderia tornar o local de
acolhimento mais aconchegante (flores,
etc.)?

A sinalizagdo é legivel e suficiente?

Sdo servidas bebidas refrescantes na
chegada?

Os colaboradores Pe | MR |Ru |Rg | Bo | MB | Ex OBS.

Os colaboradores comportam-se utilizando
as regras basicas de polidez/educacdo e
cortesia, como:

Se levantam para falar com um cliente?

Fazem um sinal de reconhecimento se ndo
é possivel dar-lhe atengdo imediatamente?

Falam inteligivelmente, articulando bem?

Utilizam linguajar adequado a cada tipo de
cliente?

Cumprimentam aquele que entra e aquele
que sai?
O acompanham até a porta se possivel?

Mantém sempre o sorriso?

Mantém sempre o olhar acolhedor?
Ndo demonstram aborrecimento, mesmo
guando o cliente é rude e agressivo?

Se estdo falando ao telefone, tratando de
um assunto particular, ou conversando com
um colega, param de falar para atender o
cliente?
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