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O Manual do Empregado/Vendedor* e o Manual
do Formador*, que o acompanha, fornecem
informacoes sobre competéncias Uteis, responsa-
bilidades sociais e legais e boas praticas, para
que, tanto a 4rea de retalho como o mercado de
bens e servicos ligados ao turismo em geral
sejam capazes de servir bebidas alcodlicas com
responsabilidade. Com a ajuda destes manuais,
os utilizadores conhecerao as leis e responsabili-
dades legais e promoverdao simultaneamente a
responsabilidade social, voltada para a comuni-
dade em que atuam, e as melhores praticas
dentro das suas profissoes.

Todos os membros das equipas ligadas a setores
que envolvem a comercializacdo de bebidas
alcodlicas devem apreciar e entender as
responsabilidades relativas a venda de alcool,
saber de que modo o alcool afeta o organismo e
estarem atentos aos beneficios e riscos associa-
dos ao seu consumo. Estes guias sao o primeiro
passo no caminho dessa aprendizagem. Disponi-
bilizam ferramentas para os profissionais que
atuam diretamente com a questdo, bem como
para os responsaveis pela elaboragdo de politicas
publicas, ajudando-os a entender a importancia
do seu papel ao assegurar que as bebidas alcodli-
cas sejam servidas com responsabilidade”.

Brett Bivans,
International Alliance for Responsible Drinking (IARD)

A Associacao Nacional de Empresas de Bebidas
Espirituosas em parceria com o Turismo de Portu-
gal coloca ao dispor da comunidade estes dois
suportes de formacdo e prevencdo como meio
de contribuir positivamente, quer para um
servico responsavel de bebidas alcodlicas, quer
para um consumo de baixo risco.

O setor das Bebidas Espirituosas tem demonstra-
do o seu firme compromisso com valores de ética
e de responsabilidade social. Sdo exemplos deste
compromisso as seguintes iniciativas: o Condutor
100% Cool, o condutor escolhido com 0% de
alcool e que conta com a colaboragao das autori-
dades; o site www.bebacomcabeca.pt, que
presta informacdo ao consumidor; a
monitorizacdo da conformidade legal e ética da
sua comunicagao comercial por uma entidade
independente, o Instituto Civil de Autodisciplina
da Comunicagao Comercial.

Este novo programa é um passo légico para
prevenir o consumo dos nossos produtos por
menores e, ainda, evitar consumos excessivos ou
de risco. Estamos conscientes de que s6 com a
colaboracdo empenhada dos atuais e futuros
profissionais da hotelaria, restauracdo e similares
conseguiremos atingir esses objetivos, porque
SERVIR BEM significara BEBER MELHOR.

Madrio Moniz Barreto,
Secretdrio Geral ANEBE
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O objetivo deste guia é abordar as leis fundamentais e as necessarias responsabilidades de um profissional que
serve e/ou vende bebidas alcodlicas, quer num local licenciado, onde o 4lcool é vendido e o cliente bebe nesse
mesmo lugar, quer num local sem este tipo de licenga, onde o alcool é vendido e o cliente o leva para fora do
estabelecimento.

Sera também de grande relevancia para outros profissionais que tém contacto direto ou indireto com diversos
setores relacionados com a comercializagao de bebidas alcodlicas.

Ao longo deste manual encontrara o simbolo Il que indica que tera de saber as regras ou leis relativas ao seu
pais ou local de trabalho.

Um outro simbolo esta relacionado com as boas praticas @ Esta informacao é direcionada a gerentes e
responsaveis pelo servico de bebidas alcodlicas, com o intuito de dar orientagao nas praticas presentes nos
estabelecimentos.

Vender alcool requer capacidades e envolve responsabilidades legais — quais as agdes que terd de levar a cabo
no seu trabalho para obedecer as leis. Também necessita de ter conhecimento das responsabilidades sociais -
quais as atitudes que devera tomar para conduzir um bom negécio e ter um impacto positivo na comunidade.

Ha diversos aspetos relacionados com o trabalho de servir bebidas alcoélicas que deve conhecer, tais como:

Ser uma espécie de “agente da lei” que assegura que ninguém infringird nenhuma lei;
Ser um vendedor com conhecimento dos seus produtos;

Ser um profissional que se preocupa com a limpeza e a organizacao do local de trabalho;
Ser um bom anfitrido que ajuda a criar uma atmosfera amigavel;

Ser um seguranca que pensa no bem-estar dos clientes e reduz qualquer risco.

O tema deste Manual é “servico responsavel de alcool”, mas afinal, o que é que isto significa?

O édlcool é, na maioria das vezes, consumido responsavelmente, mas pode causar danos se usado irresponsavel-
mente. Como tal, é importante vendé-lo de forma a minimizar qualquer prejuizo. Isto significa qu e tera que
pensar a quem e quanto o vende e preocupar-se com o que é melhor para a saude e o bem-estar do cliente.
Muitos paises puseram em pratica leis que ajudam a facilitar as coisas. Existem também uma série de boas
praticas, ja muito bem estabelecidas, que pode por levar a cabo.
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As condic¢les legais consistem no conjunto de regras existentes em todos os paises (ou
Estados) que regulam a venda de dlcool. Normalmente, definem quem pode vender
alcool, quando, onde pode ser vendido e a quem pode ser vendido. O propésito subja-
cente a obediéncia da lei é agir com cautela e protecao contra qualquer dano potencial a
ordem ou a saude publica. Isto, por vezes, vem expressamente declarado na lei.

COMERCIAL E NAO COMERCIAL

As condigdes legais aplicam-se a todas as situagdes em que o alcool é vendido ou distribuido. O dlcool pode
ser produzido de forma comercial ou nao comercial.

O alcool comercial inclui todos os aperitivos e bebidas com marcas bastante conhecidas, muitas das quais
disponiveis mundialmente, bem como produtos produzidos nacional ou localmente.

nou

A producao do alcool ndao comercial pode incluir bebidas destiladas como "samogon russo", “cachaca
brasileira’, “gongo da Tanzania", “kachasu da Zambia” e “palinka hiingaro”. Também inclui bebidas fermenta-
das, do tipo cerveja, como o “pulque mexicano’, feitos de sumo de agave (através do qual se fabrica a
tequila e mezcal). O vinho produzido, mesmo para consumo interno (em casa propria) é uma forma comum

e tradicional do alcool ndo comercial.

Embora muitas destas bebidas sejam produzidos com alta qualidade, tém sido associados a bebidas nao
comerciais problemas sérios de saude, uma vez que é dificil controlar a quantidade de alcool que contém e
a pureza do produto.

LICENCA PARA VENDER

Muitos dos paises que estabelecem limitagdes em relacdo a quem é permitido vender bebidas alcodlicas
tém também restricdes a quem pode vendé-las.

Para comercializar alcool, tera de obter autorizagao ou licenca.

A licenca pode simplesmente permitir que venda bebidas alcodlicas, como em varias partes de Africa, ou
pode ser extremamente detalhada, como na maior parte dos paises da Europa e da América do Norte. Por
exemplo, na Escdcia, existem diferentes tipos de licenca que dependem do tipo de venda e de local onde o
produto é comercializado. Uma licenca de funcionamento de um restaurante permite que bebidas alcodli-
cas sejam vendidas a pessoas que desejam consumi-las, quando estdo a tomar uma refeicdo.

Informe-se junto do seu gerente ou responsével pelo servigo de bebidas alcodlicas sobre quais as leis referentes aos horarios em
que se pode vender élcool ou informar-se junto do 6rgao governamental responsével pela regulamentagdo desta questao.

HORARIOS

Onde é necessaria uma licenca, frequentemente existem restricées quanto aos horarios em que se pode
vender alcool. E ilegal vender alcool fora dos horarios especificados.
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Os horarios podem diferir, dependendo do tipo de licenca que tem, se vende alcool para beber dentro ou
fora dos estabelecimentos ou, ainda, se serve alcool para acompanhar comida.

Informe-se junto do seu gerente ou responsavel pelo servico de bebidas alcodlicas sobre quais as leis referentes aos horarios em
que se pode vender élcool ou informar-se junto do 6rgao governamental responsével pela regulamentagdo desta questao.

IDADE E ALCOOL

Na maior parte dos paises é proibido vender bebidas alcodlicas a qualquer individuo com menos de 16 ou
de 18 anos. Em Portugal a idade minima esta estabelecida desde 1 de Julho de 2015 nos 18 anos para
qualquer tipo de bebida alcodlica. Por exemplo, em Italia, a idade é de 16 anos, na Hungria e no Brasil é de
18 anos e nos Estados Unidos, de 21 anos.

As vezes, a idade minima difere consoante o alcool é bebido num café ou comprado numa loja. Na Suécia,
é de 18 anos no restaurante e de 20 anos numa loja, e na Dinamarca, é de 18 anos em bares e restaurantes
e de 16 anos nas lojas.

Em alguns paises, a idade permitida muda consoante a graduacdo alcodlica. Na Finlandia, aidade legal é de
18 anos para comprar bebidas com graduacao alcodlica até 22% e de 20 anos para bebidas mais fortes.

Noutros paises, a idade permitida varia consoante a pessoa estd ou nao acompanhada por um adulto
responsavel, como, por exemplo, o pai ou o conjuge.

O estabelecimento da idade legal para a compra de bebidas alcodlicas deve-se ao facto de o alcool ser
potencialmente perigoso para os jovens. Isto ocorre porque geralmente estes ndao tém experiéncia para
lidar com os efeitos do alcool e os 6rgdos internos ainda ndo acabaram de se desenvolver, entdo, uma
pequena quantidade de alcool pode ter um efeito muito mais intenso que os efeitos correspondentes nos
adultos.

Sé em Inglaterra, durante um ano, cerca de 21.700 pessoas sao admitidas em hospitais, fruto de intoxicacao
por alcool, sendo que sao jovens uma grande parte delas.

Se existem restri¢coes de idade relativas a venda de alcool, entdo deve sempre verificar a idade da pessoa a
quem esta a servir bebidas alcodlicas. Na maior partes dos paises, € possivel pedir para ver a identificacao
nacionalmente reconhecida. Porém, em certos paises, como na Bélgica e em Franca, sé entidades autoriza-
das podem solicitar essa identificacdo. Em Franca, sé a policia e representantes publicos podem solicitar a
identificacdo. Se tiver duvidas sobre a idade de alguém, nao lhe deverd vender/servir bebidas alcodlicas.
Como lidar com a recusa de vender alcool a um cliente é discutido mais adiante, na sec¢ao 4: Fungdes e
Capacidades Funcionais.

u Informe-se sobre a idade minima permitida para vender dlcool no seu pafs.

Em alguns paises, existem também restrices de idade para as pessoas que vendem alcool.
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OUTRAS OBRIGACOES/INFRACOES

Servir dlcool a uma pessoa que ja esta embriagada é também uma infracdo na maioria dos paises. A capaci-
dade de decisdo de uma pessoa fica comprometida quando esta consome alcool a ponto de demonstrar
sinais de embriaguez. Portanto, cabe ao vendedor, e ndo ao cliente, a decisao de continuar a servir/vender
bebidas alcodlicas.

E QUANDO ALGUEM ESTA EMBRIAGADO?

Pode ser dificil saber quando alguém esta embriagado e a quantidade de alcool consumida varia muito
entre as pessoas. A lei na Finlandia usa o seguinte critério para definir embriaguez - “pessoas que se
comportam de modo perturbador ou estdo claramente intoxicadas”. Na Dinamarca define-se que “ndo se
pode servir uma pessoa que estd embriagada, se a pessoa representar um perigo para si mesma ou para
seu meio”.

Para entender como o alcool afeta as pessoas, veja a Seccdo 2: Alcool (paginas 9-16)

Informe-se das leis do seu pafs relacionadas com a venda de dlcool a uma pessoa embriagada, através do seu gerente, responsavel
pelo servico de bebidas alcodlicas ou das autoridades locais.

Em obediéncia as leis, muitas vezes deve deixar de vender/servir bebidas alcodlicas a um cliente. Mesmo que nao exista uma lei
relacionada com este assunto no seu pais, ainda assim é uma boa pratica impedir a embriaguez, porque pode resultar em
problemas, tais como:

Riscos para os funcionarios e os negdcios

- E mais diffcil lidar com clientes embriagados;

+ H& mais confuséo/sujidade para gerir (derramamento de bebidas, materiais destruidos, vomitos etc.);

+ H& mais desordem, as discussdes poderdo resultar em agressao e violéncia muito mais rapidamente;

+ A equipa expde-se a mais danos e riscos;

« Aumento de custo das equipas — € necessario um ndmero maior de pessoas para lidar com a confusao.
Ha também grande probabilidade de aumentar a rotatividade dos funcionarios;

+ O local, pela sua reputacéo, acaba por atrair pessoas com um perfil mais complicado e acaba por afastar clientes
com um melhor comportamento;

« As visitas extras da policia podem colocar em risco a licenga do estabelecimento.

Riscos para os clientes

+ Os clientes embriagados estdo mais expostos ao perigo quando vao conduzir, caminhar ou usar transportes publicos,
uma vez que estao mais vulneraveis a ataques ou a alguns tipos de acidentes.

100% —

80% —

60% —
O élcool contribui  para

% —
40% 50% das mortes por armas

0% de fogo.
b —]
0% —
Reino Unido Uganda

Como a embriaguez afeta o equilibrio, o entendimento e, as vezes, o humor, o dlcool pode ser considerado um grande facilitador
de acidentes e crimes. Estes incluem 50% das mortes por armas de fogo no Reino Unido e 70% da violéncia doméstica no Uganda.
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O QUE ACONTECE SE INFRINGIR UMA LEI?

Nos paises onde é ilegal a venda de alcool a individuos abaixo de uma certa idade, existe provavelmente
uma multa e em alguns casos, como na Bélgica, uma sentenca de prisdo associada a infracao desta lei. A
venda de alcool pode também resultar na perda da licenca, como na Suécia.

De forma semelhante, em paises onde ¢é ilegal servir bebidas alcodlicas a uma pessoa embriagada, a
infracdo da lei pode resultar em multas, adverténcias, perda de licenca ou prisao.

CONSEQUENCIAS DE VENDA A MENORES DE IDADE

Multa de cerca de €2.200.

REPUBLICA CHECA Multas para o vendedor e consequéncias criminais.

Multa, apreensao da licenga e outras san¢des, dependendo da violagao, e consoante
ESTONIA € 1° ou 2° ofensa.

Uma adverténcia escrita, uma restricdo para a licenca limitando o horario de
FINLANDIA funcionamento. Apreensao da licenga em certos horarios ou permanentemente,
multas e prisao até 2 anos.

ALEMANHA Multas e perda da licenca.

De acordo com os tribunais, deve ser imposto o seguinte:
12 ofensa — € 1.270 e encerramento do estabelecimento até 7 dias.
IRLANDA 22 ofensa e subsequentes - € 1.905, mais encerramento do estabelecimento de 30 dias.
A licenca é perdida quando houver 3 infracdes. Uma vez perdida, o estabelecimento
nunca mais podera reaver a licenca.

ITALIA Prisdo até um ano.
PAISES BAIXOS Multas.

ESPANHA Multas.

SUICA Multas e perda de licenca te um determinado periodo.

Vil ge 11000
Multa que pode variar entre 2.500€ e 3.000€

Dependendo do pais e das circunstancias, as consequéncias poderdo recair sobre o empregado/vendedor,
o detentor da licenca ou ambos.




A fim de provar que esta em concordancia com as leis, € uma boa pratica manter registos para mostrar quais
principios adotados:

1. Formacao e Registos de Formagao

E uma boa préatica os empregadores facultarem formacdo as suas equipasaos seus funcionarios no conhecimento das leis, assim
COMO comprovarem a sua compreensao, através de perguntas ou de exames escritos.

2. Incidentes Diarios
E uma boa prética registar quaisquer incidentes que acontecam, como, por exemplo, discussdes ou lutas, para que qualquer
problema possa ser identificado e prevenir a sua reincidéncia. Este procedimento contribui para uma comunicacéo eficaz na

empresa e pode ser apresentado as autoridades que porventura queiram saber pormenores sobre o que aconteceu.

O registo diario deverd ser mantido num lugar ao alcance de todos, para que seja facilmente encontrado quando necessario. Os
registos antigos devem ser arquivados para serem usados em quaisquer agdes legais que possam surgir.

3. Livro de Recusas
Este livro regista situagdes em que as bebidas alcodlicas deixam de ser servidas a certos consumidores, pelo facto de os mesmos

serem menores de idade, estarem embriagados ou por outros motivos. O registo deve ser assinado pelo gerente ou responsavel
pelo servico de bebidas alcodlicas. Este livro de registos ajuda a construir um retrato dos varios padroes de problema.

4. Politicas Relacionadas com a Idade do Consumidor

A solicitacdo da identificacdo aos jovens que aparentam ter menos de 18 anos muitas vezes é entendida como uma medida
precdria, j& que muitos menores ndo apresentam os documentos solicitados. Assim, onde a idade legal é de 18 anos, muitos paises
com boas préticas confirmam o Bilhete de Identidade de todos os clientes que aparentem ter menos de 21 anos de idade, o que dd
uma margem de pelo menos 3 anos "de reserva". Alguns paises tomam como base esta regra com uma margem de 5 a 10 anos. Isto
assegura que nenhum menor de idade sera servido por engano, pelo facto de parecer mais velho.
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RESUMO/PONTOS DE ACAO

Procure saber o que a lei diz sobre quem pode vender alcool no seu pais ou na sua area local.

Procure saber quais os horarios legais de venda especificamente no seu local de trabalho.

Procure saber quais sao as restricdes de idade em relacao a venda de alcool no seu pais.

Procure saber o que dizem as leis em relagdao a venda de alcool a uma pessoa embriagada.

Procure saber o que dizem as leis sobre a venda e uso de tabaco, canabis e outras drogas.

Procure saber quais as puni¢cdes em que incorre, caso infrinja uma lei de licenciamento.

Pergunte aos seus colegas ou empregador, quais as politicas e os sistemas que tém no seu local de
trabalho, no sentido de alertar os colaboradores para o bom cumprimento das leis.

Gerentes - analisem os sistemas e discutam com suas equipas qualquer melhoria que considerem
que possa ser levada a cabo como medida de prevencao.
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Na maioria dos paises, as bebidas alcodlicas sao tao amplamente difundidas, que muitas
pessoas acabam por se esquecer que o alcool pertence a categoria das drogas depresso-
ras. Isto nao significa que quando beber se sentira combalido ou deprimido, mas que o
alcool é um depressor das fungdes do cérebro, o que resultard em alteragdes de compor-
tamento. E por isso que, devido aos efeitos desta substancia sobre o sistema nervoso
central, e outros potenciais danos prejudiciais ao organismo (quando consumido
irresponsavelmente), o alcool se torna numa droga realmente perigosa e a sua venda é
controlada.

Assim que as pessoas comecam a consumir bebidas alcodlicas, poderd notar como o comportamento
destas passa a sofrer alteracoes.

> As pessoas ficam mais soltas e confiantes, perdendo as suas inibicdes
> Algumas pessoas podem comecar a ter dificuldade em pronunciar as palavras
> Algumas podem perder a estabilidade quando estdo de pé

> Os outros sentidos também sdo afetados, inclusive a visao, causando dificuldade na avaliacdo
das distancias

Se uma pessoa embriagada continuar a beber, podera vir a sofrer de problemas sérios. Algumas funcoes
automaticas do organismo comecam a ser afetadas - pulmdes, coracdo. Esta situacdo é conhecida como
intoxicacdo alcodlica e faz perder a consciéncia. Uma pessoa inconsciente pode sufocar até a morte no seu
proprio vomito.

E importante conhecer os primeiros sintomas da embriaguez e saber que deve recusar-se a servir tais
clientes, antes que se tornem obviamente embriagados.

Como o élcool piora o funcionamento fisico e mental, quanto mais uma pessoa beber, menor sera sua
capacidade de tomar decisées sobre seu bem-estar. Este é o motivo pelo qual cabe ao vendedor, e ndo ao
cliente que estd a beber, decidir que ja bebeu além da conta.

O ALCOOL & O CORPO

O 4lcool é composto de moléculas muito pequenas que sdo absorvidas pelo sangue. Normalmente, isto
acontece dentro do intestino delgado, mas em teoria, se enchesse a sua boca com um golo de whisky sem
engolir, ainda assim o alcool seria parcialmente absorvido pela mucosa bucal. As membranas das células
sdo altamente permedveis ao alcool, desta forma, uma vez que este estd na circulacdo sanguinea, é difundi-
do por quase todos os tecidos corpdreos. Isto significa que o abuso do élcool pode danificar diferentes
orgéos do corpo.

Geralmente, as bebidas alcodlicas sdo ingeridas e descem até o estdbmago. O estdbmago quebra as molécu-
las de comida e bebida antes destas serem levadas até ao intestino delgado. Se ndo houver nenhuma
comida no estdbmago, entdo o alcool passard mais rapidamente para o intestino delgado, onde sera
absorvido pelo sangue. O alcool circula pelo corpo (no sangue) até alcancar o cérebro, o que leva aproxi-
madamente 5 minutos. Quando alcanca o cérebro, passa a deprimir as suas fung¢des, comecando pela parte
que controla as inibi¢des e o julgamento.
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Se houver comida no estdbmago, entdo o dlcool misturar-se-a com os alimentos antes de passar ao intestino
delgado. E essa mistura que reduz a velocidade do alcool para ser absorvido pelo sangue. E importante
notar que este processo s6 reduz a velocidade - nao péra o processo. Todo o dlcool consumido acabara por
ser absorvido pelo sangue e circulard por outras partes do corpo.

O 4élcool alcanca o figado aproximadamente em 20 minutos. O figado é capaz de metabolizar o alcool a
uma taxa de aproximadamente 8 gramas por hora. Veja na pagina 13 como calcular o nimero de gramas
de alcool presente em qualquer bebida.

A quantidade de alcool no sangue depende da quantidade e do tipo de alcool consumido, da velocidade
do consumo, do facto de haver ou ndo comida no estbmago e uma variedade de outros fatores. Os efeitos
imediatos do ato de beber dependem da quantidade de dlcool na circulagcao sanguinea - a concentragdo de
alcool no sangue (CAS). A CAS varia de acordo com o sexo, peso, estrutura fisica e velocidade de ingestao.
As mulheres tendem a ter uma CAS ligeiramente maior que os homens depois de beber a mesma quanti-
dade de élcool, porque tém menos dgua no corpo para que o alcool possa ser diluido.

Uma pequena quantidade de dlcool (menos que 10%) é eliminada do corpo pela urina, respiragao e suor. O
resto é oxidado - isto significa que, tendo como exemplo a comida, o alcool em combinagdo com o oxigénio
do sangue é capaz de libertar calor, energia ou calorias. Embora as bebidas alcodlicas tenham algum valor
nutricional, este é de baixa qualidade devido a falta de vitaminas, proteinas e outros nutrientes. Também,
ao contrario da comida, o alcool é metabolizado quase exclusivamente pelo figado. Isto significa que este
orgao é uma das primeiras partes do corpo a sofrer os efeitos prejudiciais de beber muito. O diagrama
apresentado na préxima pagina mostra a passagem do alcool pelo corpo.

Em resumo, isto geralmente significa que ao beber a mesma quantidade de alcool:

> As mulheres sofrem os efeitos do alcool de forma mais intensa que os homens.

> Uma pessoa de estatura pequena sente mais os efeitos do alcool que uma pessoa de estatura
grande.

> Uma pessoa que esta com estdbmago vazio sente mais os efeitos do alcool do que uma pessoa
que se alimentou bem.

Como é que as pessoas desenvolvem tolerancia ao alcool:

> Quem bebe raramente sera mais atingido pelos efeitos do dlcool do que uma pessoa que bebe
regularmente.




COMO O ALCOOL DEIXA O CORPO

COMO O ALCOOL ENTRA NO CORPO

o8

PULMOES

2-4%
AR EXPIRADO

GLANDULAS DE SUOR

2-6%
TRANSPIRACAO

9

FIGADO

90%

CEREBRO
0 ALCOOL CHEGA AO CEREBRO
ATRAVES DA CIRCULACAO
SANGUINEA

ESTOMAGO
0 ALCOOL E ABSORVIDO NA
CIRCULACAO SANGUINEA
ATRAVES DAS PAREDES
ESTOMACAIS

P

INTESTINO DELGADO
0 ALCOOL E ABSORVIDO NA
CIRCULAGCAO SANGUINEA
ATRAVES DO INTESTINO
DELGADO

4

FIGADO

O FiGADO COMECA A REMOVER O
ALCOOL DO SANGUE
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A GRADUACAO ALCOOLICA

A graduacgdo das bebidas alcodlicas varia. Até mesmo dentro de um determinado grupo, existe uma
diferenca consideravel entre as diferentes bebidas. Por exemplo, a cerveja pode variar entre aproximada-
mente 2% a 9% de teor alcodlico (concentragao alcodlica) por volume. Além disso, muitas bebidas sao
misturadas com refrigerantes ou agua. Com o propésito de tornar a medicdo uniforme, adotou-se a medida
de “gramas de alcool puro (etanol)” como a forma padrao. O que significa, na prética, que uma “dose padrao”
de bebida ird conter uma determinada quantidade de alcool puro, independentemente de se tratar de
cerveja, vinho ou bebidas destiladas.

E util para os consumidores poderem avaliar o consumo de “baixo risco”. Porém, varios paises tém conceitos
distintos sobre o conceito de dose, variando de 8 a 14g, sendo que em alguns paises, nem sequer existe o
conceito de “dose padrao”.

Ter uma compreensao dos riscos e beneficios associados ao consumo de alcool é uma ferramenta impor-
tante para prevenir danos. As diretrizes oficiais podem fornecer as pessoas uma base equilibrada para
tomar decisdes sobre os seus habitos de ingestao de bebidas e permitir mudancas quanto ao padrao de
consumo apropriado.

As diretrizes oficiais sobre o consumo de élcool geralmente sdo produzidas por organismos governamentais, tais como o Ministério
da Saude ou outro organismo responsavel pelo tratamento de assuntos relacionados com o assunto. Procure saber quais os
organismos reguladores no seu pais. Outras diretrizes também podem existir, como, por exemplo, as fornecidas através de
associacoes médicas.

Alguns paises tentaram introduzir medidas a fim de permitir uma melhor estimativa do nimero de doses
padrao numa bebida. No Reino Unido, por exemplo, os produtores de alcool tomaram voluntariamente a
decisao de especificar o nimero das unidades numa bebida onde 1 unidade é igual a 8 gramas de alcool
puro.

A compreensdo dos riscos e beneficios potencialmente associados ao consumo
de dlcool é uma ferramenta importante para prevenir danos.”

Pode presumir que cada dose de bebida, seja uma lata de cerveja, uma taga de vinho ou uma bebida desti-
lada qualquer, seja equivalente a uma dose padrao de bebida. A tabela abaixo permitir-lhe-a calcular quan-
tas gramas de alcool puro contém uma dose, se houver informacéo sobre a quantidade de bebida em centi-
litros (cl) e a graduacao da bebida em alcool por volume (ABV). Ambas estao normalmente descritas na
embalagem, a Ultima normalmente expressa em percentagem. Alternativamente, podera fazer o calculo:

(Quantidade de bebida (cl) X Graduacdo da bebida) X 8
1000
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E importante que ofereca diversos tipos de bebidas alcodlicas de graduacées variadas, incluindo algumas bebidas de baixa
graduacao alcodlica e mesmo sem dlcool e de tamanhos variados.

Importa realcar que o facto de se misturar aguas, sumos ou refrigerantes nas bebidas alcodlicas, apenas as
dilui e ndo reduz a quantidade de alcool que ai se encontra. A titulo de exemplo, ingerir uma dose de vodka
pura, ou a mesma dose diluida em sumo de laranja, contém precisamente os mesmos 16 g de alcool.

ESTABELECIMENTO DE MEDIDAS

Para que as pessoas possam contabilizar o que estdo a beber, é uma boa pratica usar uma medida padrao
para especificar as bebidas.

Alguns paises fizeram disto lei, como no Reino Unido, onde é necessario um aviso a declarar o tamanho de
medida para o vinho e outras bebidas, tais como vodka, gin, whisky e rum. O vinho tem de ser vendido em
copos de 125ml, 175ml ou multiplos e as outras quatro bebidas destiladas acima mencionadas devem ser
vendidas em copos de 25ml, 35ml ou quantidades multiplas dessas.

A especificacdo de medidas pode diferir consoante a bebida que estiver a servir. Informe-se das leis do seu pais, entrando em
contacto com a administragdo local, que lida com os padrées a nivel de comércio ou emissao de licengas.

As Medidas Permitidas

Alguns paises tém leis que regulam o tipo de promogoes que pode oferecer. Certamente na maior parte
dos paises, ndo é boa pratica encorajar as pessoas a beber uma quantidade muito grande de alcool num
curto espaco de tempo, ja que isto pode levar a embriaguez e a todos os problemas a ela associados.

n Procure saber se existem quaisquer leis ou boas praticas relacionadas com ofertas e promogoes de bebidas alcodlicas no seu pais.

ALCOOL E CONDUCAO

A maior parte dos paises tem leis sobre bebida e conducédo. Nestes locais, a concentragao de alcool no
sangue (CAS) pode variar de 0,00% (“tolerancia zero”), como na Hungria e Republica Checa, a 0,02%, na
Noruega e Suécia, a 0,06% no Brasil e, finalmente, a 0,08% no Canada, Nova Zelandia, Reino Unido e nos
Estados Unidos. Geralmente sdo utilizados tubos ou baldes de detecao de dlcool e amostras de sangue para
calcular a concentracao alcodlica; mas algumas vezes, como em alguns Estados dos Estados Unidos, sao
utilizados testes fisicos para avaliar, inicialmente, o nivel de intoxicacdo como, por exemplo, andar em uma
linha reta.

Informe-se das leis vigentes no seu pais relacionadas com "beber e conduzir’, contactando o organismo governamental que trata
de questdes do transito.

Nao ha duvida de que o alcool afeta a capacidade de condugdo do individuo. De facto, o corpo comeca a
ser adversamente afetado desde niveis muito baixos, em torno de 0.02% CAS (algumas vezes expresso
como 20mg por 100ml de sangue). Muitas pessoas querem saber que quantidade de alcool podem
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consumir para continuar a conduzir com seguranca. E impossivel afirmar ao certo o nimero de gramas de
alcool ou de bebidas que manterao a pessoa abaixo do limite estabelecido pelo governo, ou assegurarao
uma conducdo segura. Como foi mencionado anteriormente, a quantidade de alcool no sangue depende
da idade, sexo, estatura, alimentacdo e muitos outros fatores. Isto significa que é impossivel prever os
efeitos exatos do alcool. Portanto, o Unico nivel verdadeiramente “seguro” é o de nao consumir bebidas
alcodlicas quando for conduzir.

Se um cliente disser que vai conduzir, os empregados/vendedores em alguns paises serdo responsabilizados legalmente, caso a
pessoa venha sofrer um acidente de carro e for encontrada embriagada, como acontece em alguns Estados dos EUA. Esta situacao
é conhecida como "responsabilidade do vendedor”. Ainda que né&o seja o caso no seu pais, todos nds temos responsabilidade social.
E se aquela pessoa que partiu do bar, conduzir e matar alguém? Por este motivo é importante esclarecer os condutores sobre 0s
riscos associados e oferecer-lhes bebidas sem alcool ou de baixa graduacéao alcodlica. Outras boas praticas incluem sinalizagoes nos
estacionamentos de carros, informacdes sobre servicos locais de téxi e de horérios de autocarros, fornecendo materiais/detalhes
sobre alternativas a condugéo.

FICAR SOBRIO

Pergunte a um grupo de pessoas sobre como ficar sobrio ou livrar-se do alcool no corpo e tera inimeras
respostas. Contudo, a maior parte desses conselhos é incorreta e alguns podem até causar maiores danos.
Vamos conhecer alguns deles:

“Beba café” - ERRADO
O café contém cafeina que é estimulante e quando misturado a alcool, que é um depressivo, pode ter
efeitos colaterais nocivos.

“Beba dgua” - ERRADO
Embora isto possa ajudar a reidratar o corpo, ndo ajuda a eliminar o que ja esta no corpo.

“Provoque o vémito” - ERRADO
Isto fara apenas sair o alcool do estbmago e como o alcool é rapidamente absorvido na circulacao
sanguinea, ndo ajudara.

“Pare de beber e espere” - CERTO

Nao existe nada que possa fazer a ndo ser esperar que o figado metabolize o alcool. Isto demora em média
20 minutos a partir do momento em que comeca a beber. O figado metaboliza o alcool a uma taxa aproxi-
mada de 8g por hora.

A melhor forma de evitar a embriaguez é assegurar que a propria pessoa consiga estabelecer um ritmo de
consumo que ndo seja mais rapido do que a velocidade com que o corpo é capaz de processar o alcool.

E importante avaliar a quantidade de tempo necessdria para se livrar de TODO
o dlcool no organismo, especialmente se estiver a conduzir ou a trabalhar com
mdquinas, mais tarde no mesmo dia, ou no dia sequinte apos ter bebido uma
quantidade significativa de dlcool.
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ALCOOL E ESTILO DE VIDA

A percentagem da populacdo adulta que consome alcool varia conforme a cultura do pais. Em alguns
paises é muito alta, acima de 90%. Beber tende a estar associado a contextos de diversao, como festas,
eventos e celebracgoes, e é frequentemente usado para descontrair, por exemplo, no final de uma intensa
semana de trabalho. Se consumidas com moderagdo, no tempo e lugar corretos, as bebidas alcodlicas
podem ser compativeis com um estilo de vida saudavel. Porém, quem tende a beber demais corre sérios
riscos de desenvolver problemas de saide ou outros.

Beber numa Farra (Binge Drinking)

Beber muito numa Unica ocasido. A definicdo deste padrdo pode variar de acordo com o pais. Nos EUA, é
definido como 5 ou mais doses numa Unica ocasido para homens e 4 ou mais doses numa Unica ocasiao
para mulheres.

Consumo Excessivo
Beber demais durante um certo periodo de tempo. A definicdo deste consumo pode variar de pais para
pais.

Ja abordamos alguns dos efeitos, a curto prazo, decorrentes do consumo de alcool que incluem a possibili-
dade de intoxicacdo, como também um alto risco de envolvimento em acidentes ou crimes. Existem
também muitas outras consequéncias a longo prazo, sobretudo na saude.

Quando o figado tem de lidar com alcool em demasia, ocorrem danos que variam desde depositos de
gordura e inflamacéo, até uma cirrose, que deixa danos permanentes. O consumo excessivo pode também
levar a gastrites, Ulceras e refluxo gastrico, além de problemas no pancreas. Mais de 80g etanol ingerido
numa situacao de consumo estd associado a um significativo aumento da pressao sanguinea, que pode
levar a ataques cardiacos ou colapsos. De facto, o alcool pode prejudicar quase todas as partes do corpo
quando consumido em excesso (além do recomendado).

As Boas Noticias

Em contrapartida, ha alguns beneficios de saude associados ao uso de doses alcodlicas, de nivel baixo a
moderado, que sao iguais ou menores aos niveis ja estabelecidos. O alcool pode ser um fator protetor para
0 coracao, mas apenas quando consumido em baixos niveis. Porém, este efeito tem sido identificado
apenas em pessoas acima dos 40 anos de idade.
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Esteja ciente dos primeiros sinais de embriaguez. Fale com outras pessoas e/ou com o gerente, sobre os
indicios que representam o momento de dizer que nao vai servir bebidas a um cliente.

Procure saber quais as recomendacdes oficiais de consumo de alcool no seu pais.

Calcule quantos gramas de alcool existem em 3 ou 4 das bebidas mais populares que regularmente
serve no seu local de trabalho.

Procure saber o que as leis dizem no seu pais sobre as dimensdes adequadas das bebidas, antes de as
servir. Se nao ha nenhuma lei disponivel, existem entdo boas praticas?

Procure saber quais as leis no seu pais sobre o tema "beber e conduzir"

Os gerentes devem confirmar os produtos servidos, assim como as informacoes disponiveis em cada
um deles, de forma a que os clientes possam fazer escolhas sensatas e bem informadas.

Se ainda nao faz isso, disponha informagdes em cartazes e outros meios, desencorajando a pratica de
“beber e conduzir”.
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O ambiente faz o local. O ambiente afeta o cliente desde o momento em que entra, e
pode influenciar a maneira como este consumira as bebidas alcodlicas e se comportara.

A criacao de um contexto positivo estd ligado a forma como o ambiente do estabeleci-

mento pode influenciar o comportamento do cliente. Esta é uma forma de estabelecer
padrdes.

Beber depende de trés fatores diferentes:

BEBIDA ALCOOLICA

COMPORTAMENTO

CONSUMIDOR AMBIENTE
A Bebida

A quantidade e a graduacao alcodlica.

O Consumidor
As caracteristicas da pessoa que bebe, o estado de espirito e as circunstancias pessoais.

O Ambiente
A atmosfera e as regras do estabelecimento onde ha consumo de alcool.

Ao remover ou alterar qualquer um destes fatores, o comportamento de beber ird modificar-se. Por
exemplo, o comportamento de uma pessoa num bom restaurante serd provavelmente muito diferente do
comportamento da mesma pessoa que assiste a um jogo de futebol num bar. O ambiente mudou, embora
seja consumida exatamente a mesma quantidade de bebida em ambas as circunstancias.

Também o comportamento da mesma pessoa a assistir a um jogo de futebol num bar mudara conforme a
quantidade de alcool consumida. A mesma pessoa provavelmente poderia comportar-se de outra forma se
nao estivesse a beber nada (talvez porque estivesse a conduzir) ou estivesse a beber com um grupo de
amigos.

O gerente e a sua equipa estao na posicdo de controlar ou pelo menos influenciar dois destes fatores: a
quantidade e o tipo de bebida servido e, em particular, 0 ambiente. O ambiente junta a decoracao, a
disposicao do espaco do estabelecimento, ao facto de existirem mais pessoas sentadas ou em pé, a ilumi-
nagao e musica.

Por exemplo, existem evidéncias que sugerem que beber verticalmente (isto é, num espaco em que as
pessoas permanecem de pé) promove um consumo de alcool mais rdpido do que quando as pessoas estao
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sentadas. Certamente, o ambiente que criou pode influenciar o cliente e a maior probabilidade de beber
socialmente, de forma descontraida, agressiva ou competitiva.

FATORES PROTETORES E DE RISCO EM BARES

Uma pesquisa realizada na Escdcia em 2005 avaliou os fatores associados aos problemas provenientes do
uso de alcool, como, por exemplo, a embriaguez e a violéncia, dentro de estabelecimentos licenciados.

Os resultados estiveram de acordo com varios outros estudos realizados no Canadd, EUA, Australia e Nova
Zelandia. Concluiu-se que existem uma série de fatores de protecdo face aos problemas dentro dos estabe-
lecimentos, e que existe outra série de fatores que podem aumenta-los. Nenhum deles pode causar ou
eliminar a violéncia por si s6, mas dispor de uma série de fatores protetores, tendo a certeza da existéncia
de poucos fatores de risco, diminui a probabilidade da ocorréncia de incidentes.

Fatores de protecao:

> Auséncia de congestionamento, ambientes que nao estao excessivamente cheios.

> Pessoas “indevidas” (por exemplo, com sinais de embriaguezbébados ou menores de idade)
impedidas de entrar ou que, pela sua condicao, o estabelecimento se recusa a servir-lhes
bebidas alcodlicas.

> Bons padrées de limpeza.

> Equipa amigavel.

> Servico rapido e eficiente.

> Atendimento de pedidos dentro de um periodo de tempo razodvel (sem que haja muita espera).
> Controlo de saida dos clientes.

> Controlo dos clientes, incluindo a entrada, os que estdo no bar e a saida.

> Disponibilidade de oferta de comida (refeicdes completas e lanches).

> Maior percentagem de clientes sentados.

> Existéncia de uma equipa de servico orientada para a promoc¢do do consumo responsavel de
alcool.

> Boa variedade de refrigerantes a precos razoaveis.

> Boa comunicagao entre os membros da equipa.

Estes elementos contribuem para a promo¢ao do consumo social de bebidas alcodlicas.

Um bom ambiente estimula as pessoas a comportarem-se de acordo com o que
se passa no seu estabelecimento. Para ter um bom ambiente deverd estabelecer
padroées.
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Fatores de Risco

> Mesas ndo supervisionadas.
> Televisdo com imagens agressivas, de cariz sexual ou de intoxicagao alcodlica.

> Musicas com muitas palavras ofensivas ou que incluam palavras que facam referéncia explicita a
sexo.

> Estabelecimento muito congestionado (porta, bar, degraus, wc’s, pista de danca.).

> Maior percentagem de clientes em pé.

> Permissao de entrada e atendimento a pessoas embriagadas ou a menores de idade.
> Pessoas a vomitar.

> Trafico ou uso declarado de drogas.

> Clientes embriagados nos estabelecimentos.

> Equipa hostil ou agressiva, fora do padréao estabelecido.

> Equipa que permite agressées ou conflitos.

> Equipa que incita as pessoas a sair para lutar.

> Intervencdes tardias da equipa em determinadas situagoes.

> Habito de servir o dobro da quantidade na hora de fecho ou continuar a servir apés a hora de
encerramento.

> Fumo de cigarros e/ou falta de ventilacao.

> Niveis altos de barulho e movimento.

> Pouca velocidade de trabalho, limpeza de mesas e de casas de banho.

) Existéncia de atividade de cariz sexual declarado ou afim (seducéo e caricias intensas).

> Promocéo interna ou entretenimento focado no uso de alcool e “dancas sexuais”

Em resumo, os estabelecimentos que tém altos padrdes, que sdo limpos e que conseguem ter um bom
controlo do comportamento dos seus clientes, tém uma probabilidade maior de construir um ambiente
positiva e prevenir problemas.

ESTABELECER NORMAS

Ap0s leitura das secgdes anteriores, saberd até que ponto é complicado o entendimento de quando e a guem pode vender élcool.
Uma das melhores formas de deixar isto claro a todos os interessados é disponibilizar um cartaz com a politica do estabelecimento
ou da loja.

As informagdes do cartaz, ou materiais disponiveis, deverdo resumir para ambos, clientes e equipa de atendimento, quando o alcool
pode ser vendido, quem pode compré-lo, quais os documentos de identificacao de idade, entre outros. Um exemplo pode ser
encontrado abaixo e pode ser usado como boa prética.
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POLITICA DO ESTABELECIMENTO/LOJA

Nome do estabelecimento:
Morada:
Telefone:
Tipo de licenca:
Nome do detentor da licenca:

Neste estabelecimento é ilegal servir dlcool a qualquer pessoa com menos de __anos.
Se parecer ser mais jovem do que o permitido, sera solicitada a sua identificacéo.

Sao aceites os seguintes tipos de documentos:

O horario em que vendemos bebidas alcodlicas é:

Segunda-feira
Terca-feira
Quarta-feira
Quinta-feira
Sexta-feira
Sabado
Domingo

E contra a lei servir uma pessoa embriagada.

Serd solicitada a saida das pessoas que nao se comportarem de maneira apropriada as regras estabelecidas
por este estabelecimento.

PREVENCAO DE CRIME E DESORDEM

Um estabelecimento que vende alcool faz parte da comunidade local e tem, portanto, algumas responsabi-
lidades sociais. Em alguns paises, estes assuntos tornaram-se tdo importantes que foram incluidos na
propria lei.

Prevenir o crime e a desordem pode abranger muitas coisas, desde comportamentos que geram tumultos,
a conducdo sob o efeito de alcool e a agressao fisica ou verbal. Em primeiro lugar tera de avaliar qual o
comportamento que causa mais problemas, ou se é considerado crime no pais onde trabalha.

Obtenha informagdes junto das autoridades locais responsaveis pelo licenciamento do seu estabelecimento ou sobre parcerias ja
existentes com a policia ou outros servicos comunitarios.

Ao manter os padrées de qualidade do seu estabelecimento e recusar a entrada de pessoas com comporta-
mentos indesejaveis, esta a prevenir muitos problemas. Porém, é importante observar com atencao quais-
quer sinais de complicacdes e prevenir que estas ocorram. Este tema serd abordado na préxima seccao.
Existem ainda sistemas de boas praticas que pode levar a cabo:
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BOAS PRATICAS EM ESTABELECIMENTO COM E SEM LICENCA

Incidentes Diarios

Trata-se de é um livro/didrio de registos de quaisquer incidentes que podem ocorrer, como, por exemplo,
discussdes ou lutas. O objetivo é prevenir a reincidéncia desses problemas, além de contribuir com uma
comunicagdo eficaz na empresa e pode ser apresentado as autoridades que, por ventura, queiram mais
pormenores sobre o que aconteceu. O registo diadrio devera ser mantido num lugar ao alcance de todos,
para que saibam onde achd-lo quando necessério. Os registos antigos devem ser arquivados para um
possivel uso em quaisquer acdes legais que possam surgir. Veja na pagina 7 o item “incidentes diarios".

Livro de Recusas

Este é um livro para registrar quando se recusa o atendimento a certos consumidores pelo fato de os
mesmos serem menores de idade, estarem embriagados, ou por qualquer outro motivo. Esse registo deve
ser assinado pelo gerente e demonstra que estad a cumprir as leis. Também ajuda a construir um retrato dos
varios problemas padrao.

Avaliacao de Risco

Em alguns paises, as leis que regulam a saude e seguranca exigem a avaliagao dos riscos dos estabeleci-
mentos. Porém, mesmo que isto ndo seja exigido por lei, é uma boa pratica haver regularmente uma visto-
ria ao seu estabelecimento, no sentido de elaborar uma lista de potenciais riscos, para os poder minimizar.
Lembre-se que quando o lugar estd muito cheio, os préprios clientes podem ser um perigo em potencial.

Boas Praticas em Locais com Licenca

Brincadeiras/apostas que envolvam o consumo de alcool/politica de consumo

Existem certas formas de beber e certos produtos que por si sé podem levar ao consumo de alcool dentro
de padrodes irresponsaveis. Brincadeiras e apostas em que as pessoas consomem de um sé trago bebidas
alcodlicas, ingerindo mais do que normalmente pretenderiam, podem ser perigosos condutores de
embriaguez. Alguns tipos de bebidas que possuem uma alta graduacéo alcodlica tém por objetivo levar as
pessoas a embriaguez. Deveria questionar-se se a venda desses produtos é uma atitude responsdvel.
Também é boa ideia ter no estabelecimento uma lista de todas as bebidas alcodlicas vendidas e especificar
quantas doses os clientes podem consumir, além de desenvolver uma politica sobre o que fazer quando os
clientes bebem de forma irresponsavel.

Promocoes/Ofertas e ‘Happy Hours'

Nao é uma boa prética criar promogodes do tipo "beba o que conseguir" por um valor determinado ou em
determinado periodo de tempo. Este tipo de promogao sé encoraja a embriaguez e todos os problemas a
ela associados.

Estratégia na Hora de Encerramento

Desenvolver uma estratégia para a hora de fecho é considerada uma boa pratica, visto que esta é a altura
onde ocorrem 0s maiores incidentes e problemas. Esta politica deve ser cuidadosamente elaborada e
seguida de forma consistente.

Locais grandes onde as festas acabam de madrugada e tém musica de entretenimento, devem planear a
saida dos seus clientes, no sentido de assegurar que estes partirao de maneira segura e ordenada, evitando
0 excesso de pessoas numa Unica saida, além de outros problemas passiveis de acontecer. Aceda ao site
www.beda.org.uk para conhecer um exemplo deste tipo de politica.
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O encerramento dos bares e estabelecimentos comeca antes do momento em que fecham as portas. E
importante controlar o ambiente do local, o humor dos clientes e também pensar na vizinhanca e nos
mecanismos de transporte disponiveis, para que as pessoas possam retornar de forma segura a casa.

Se um grupo musical estiver a atuar ou se houver alguma outra forma de animacdo, a melhor parte do
espetaculo nao deve ser deixada para o fim. Esta situacdo deixa os clientes em alerta e ndo contribui para
que saiam do estabelecimento. Ao mesmo tempo que é importante assegurar o divertimento das pessoas,
devem tomar-se medidas para as deixar também mais tranquilas. Muitos lugares tocam musicas mais
lentas para “acalmar” os clientes. Os estabelecimentos maiores costumam fechar alguns espacos antes do
encerramento geral, para controlar o excesso de pessoas a saida.

E uma boa prética informar o cliente que o bar vai atender os "Ultimos pedidos" Isto deixa as pessoas cientes de que tém somente
certa quantidade de tempo de permanéncia, caso desejem comprar mais élcool. Disponha desta ferramenta com bastante
antecedéncia, assim podera servir todos aqueles que solicitarem uma bebida. Durante a semana, muitos lugares estabelecem os
ultimos pedidos 15 minutos antes de terem efetivamente que parar de servir pelo horario estabelecido na lei. Aos fins de semana,
quando os estabelecimentos estdo mais cheios, fazem o alerta 30 minutos antes, a fim de evitar reclamagdes dos clientes.

Ao aproximar-se a hora das Ultimas vendas, é boa pratica suavizar lentamente a iluminagdo. Apagar as luzes de uma Unica vez,
quando o bar fecha, pode induzir as pessoas a ficarem zangadas e agressivas. O melhor é fazer isto de forma lenta e gradual.

Tenha disponiveis para os clientes os hordrios de autocarro ou telefones de téxis por drea. Desta forma ajuda as pessoas a partirem
de forma segura, e previne a saida em massa.

Bebidas Disponiveis até uma hora determinada

A lei do seu pais pode determinar que os clientes tenham de consumir bebidas alcodlicas dentro de um
horario especifico. Ainda que este ndo seja o seu caso, é sempre bom ter uma politica de horarios de acordo
com as necessidades do seu estabelecimento.

Procure saber quais os regulamentos que visam os horarios de encerramento dos estabelecimentos através do seu gerente, das
autoridades do pafs e de area.

Apds o momento em que termina o servico, é importante que os clientes saibam que ndo poderao comprar
mais alcool. Algumas indicacées podem contribuir, como, por exemplo, fechar a area de vendas com
biombos ou fazer sair as equipas de servico detras do balcéo.

O proximo passo é informar os clientes sobre o tempo de permanéncia. Pode ter de os relembrar vérias
”w i,

vezes, por exemplo, “encerramos dentro de 10 minutos’, “encerramos dentro de 5 minutos”etc. Desta forma,
quando pedir para sairem, ja ndo serd uma surpresa.

Frequentemente, na parte de fora do estabelecimento, quando os clientes saem, costumam permanecer
ainda algum tempo a porta, a conversar, a decidir o que fardao no proximo dia ou simplesmente a despe-
dir-se. Estes clientes podem vir a criar alguns problemas, ou tentardo ainda levar com eles algumas bebidas
para continuar a consumir.
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Quando e onde possivel, tenha o pessoal proximo das saidas, agradecendo aos clientes a preferéncia e
impedindo que levem bebidas consigo. Se estas equipas forem consideradas como "equipas responsaveis
pela saida’, podera haver leis ou regulamentos a que terdo de obedecer e a formacédo destes devera ser
obrigatéria.

u Procure saber quais os regulamentos/leis que se aplicam as equipas responsaveis pela saida dentro da sua area e/ou pais.

E importante lembrar os clientes que respeitem as propriedades vizinhas e as pessoas que vivem por perto,
especialmente a noite, quando estao a dormir. Alguns locais enviam uma ou duas pessoas para a rua com
coletes de alta visibilidade para os lembrar disto e também para conduzir os mesmos as paragens taxi e de
autocarro mais préximas, aos estabelecimentos que servem comida e ficam abertos até mais tarde, entre
outros. Em alguns lugares, acredita-se que oferecer doces gratuitos aos clientes os ajuda a controlar o
barulho. Existem inUmeras opg¢des amigaveis e criativas de lidar com estes assuntos sem causar frustracado
ou conflito.
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Informe-se sobre quais sdo os comportamentos indevidos que sao considerados crime no seu pais.

Discuta com os amigos e a familia os aspetos que o incomodam enquanto cliente e pense na
possibilidade de um deles ter hipéteses de ocorrer no seu local de trabalho.

Preencha o formulario sobre a politica do estabelecimento e divulgue, num painel, as regras/leis
vigentes que tem de seguir.

Leia sobre fatores de protecao e de risco — escolha qualquer um deles que se aplique ao seu local de
trabalho e pense sobre o impacto que pode ter.

Discuta e aplique as melhores ferramentas de boas praticas apropriadas ao seu local de trabalho.

Elabore uma estratégia para o horario de encerramento apropriado ao seu local de trabalho.
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Quantas vezes ja foi atendido e se sentiu frustrado pela forma como foi recebido? Pense
novamente em como se sentiu quando nao foi servido rapidamente ou quando a comida
chegou fria. Muitas pessoas escolhem o lugar que frequentam unicamente pela atitude
da equipa e pelo padrao do servico.

O facto de pensar no que os clientes querem, assegurando-lhes um ambiente seguro e agradavel, é
caminho seguro para que as pessoas se sintam felizes e regressem ao mesmo estabelecimento.

Como ja foi mencionado anteriormente, é parte do seu papel, além de cumprir a todas as leis, fornecer um
excelente atendimento ao consumidor. Este atendimento envolve vérios aspetos praticos:

Vendedor

E importante saber quais os produtos que vende, além de estar a par de informacdes sobre cada um deles.

Responsavel pela Limpeza

As pesquisas demonstram que, nos locais limpos e arrumados, os consumidores se comportam de forma
ordenada. A confusao também pode ser uma fonte de frustracdo, por exemplo, quando alguém se apoia
sobre o balcao e molha ou mancha a roupa. Este tipo de situacdo pode levar a situagdes de reclamacao e a
conflitos.

O Proprietério

Muitos clientes escolhem os lugares que frequentam devido a equipa e ao nivel de servico. Saber o que os
clientes regulares gostam, assim como o interesse que demonstra pelas suas histérias, torna-se parte do
nivel que estabelece no seu servico.

O Seguranca
Ao servir e circular pelo estabelecimento, deve manter os olhos atentos ao uso indevido de vidros, lixo nas
mesas, bebidas que se entornam, furtos/roubos de malas e saidas de incéndio.

O Policia

Esta é provavelmente a parte mais dificil. Muitas vezes tera de recusar um servico ou pedir a alguém para
deixar o local. Isto deve ser feito sempre com calma e educacao, nunca usando a forca. Voltaremos a esta
questao mais adiante em pormenor.

PREVENIR PROBLEMAS

Antever um potencial perigo e tomar medidas para prevenir o mesmo é sempre preferivel a verificar que
uma situacao sai do controle. Dependendo da disposicao fisica do seu local de trabalho, pode ser capaz de
ver o conjunto das suas dependéncias por detras do bar ou entdo tera de trabalhar mais em equipa, assegu-
rando que todo o ambiente é fiscalizado regularmente.

RECLAMAC()ES
Seria impossivel acreditar que nunca havera nenhuma reclamacao ou conflito no seu estabelecimento, mas
dependendo do tipo de lugar, localizacao, idade dos clientes, entre outros fatores, isto podera ocorrer com

maior ou menor frequéncia.

Lidar com uma reclamacdo é uma arte em si. Se lidar bem com isto, terd trazido o cliente de volta, fazendo
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com que ele passe de um estado de insatisfacdo a um outro de muita satisfacao. Porém, se lidar mal com
isto, o cliente sentir-se-a até mais infeliz e é provavel que venha a falar sobre isso a outras pessoas, o que
pode originar perda de clientes em potencial.

Os pontos-chave para lidar com uma reclamacao incluem:

> Escutar cuidadosamente a reclamagao sem interromper.
> Mostrar que compreendeu.

> Desculpar-se.

> Procurar uma solugao.

E importante néo levantar sua voz ou discutir com o cliente. Observe como outra pessoa de sua equipa lida
com estes assuntos e consulte o gerente.

Lembre-se de que quando as pessoas estdo zangadas, frequentemente insultam. Nao tome os insultos de
forma pessoal ou faca retaliagoes, deve agir profissionalmente.

Lidar com reclamacbes exige que tenha paciéncia e que mantenha as outras pessoas tranquilas em redor.

RECUSAS DE SERVICO

Tal como nas reclamacgdes, ao recusar um servico a um cliente, devera fazé-lo de forma profissional e com
respeito. A recusa perfeita ndo deverd ser notada por ninguém.

> Aproxime-se tanto quanto possivel.

> Exponha a lei.

> Desculpe-se.

> Deixe o cliente saber que serd sempre bem-vindo, quando puder comprovar a sua idade,
por exemplo, ou forneca qualquer outra informacao apropriada a situacéo.

Nao serd apropriado recusar servico as pessoas até ter alguma experiéncia. Converse com o seu gerente
€aso nao se sinta seguro e aprenda como é que este lida com este tipo de situacao.

Se um cliente estiver zangado, tente tranquiliza-lo, fale baixo e calmamente. Se as pessoas ou o local
estiverem ameacados, pode ser necessario chamar a policia. Mantenha os seus colegas informados e o
gerente tomara a decisdo apropriada.

Lembre-se de que quando uma pessoa esta embriagada, o seu cérebro esta afetado pelo alcool, o que
significa que estard menos inibida e mais inclinada a sentir raiva, assim como a dizer ou fazer coisas que
normalmente néo faria. O individuo pode ter também mais dificuldade em compreender o que esta a dizer.
E especialmente importante falar clara e lentamente - pode precisar de repetir varias vezes a mesma coisa.
Tente néo ficar irritado ou impaciente.

Plano de gestao de conflitos/problemas
Ter um plano para situacdes de agravamento dos conflitos pode envolver a comunicacao do problema a
outro membro da equipa e a possibilidade de chamar a policia.
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SITUACOES QUE ENVOLVEM POTENCIAIS PROBLEMAS

E impossivel prever tudo o que pode causar problemas, mas existem alguns cenarios 6bvios que podemos
ver em pormenor:

Grandes grupos de solteiros e do mesmo sexo

Em alguns tipos de situa¢oes, devido a “atmosfera de festa” e a dinamica do grupo, as pessoas solteiras de
um Unico sexo frequentemente comecam a beber em excesso, ficando agitadas, o que pode também
incomodar os outros clientes. Como lidar com eles?

4

> Converse com o grupo assim que chegarem e anuncie as regras estabelecidas. Por exemplo, nada
de brincadeiras que envolvam o consumo rapido de alcool e barulho. Deixe claro que podem
divertir-se sem ficarem embriagados.

> Construa uma relacdo assim que estes cheguem ao local, desta forma facilitara o didlogo -
descubra o que estdo a celebrar.

> Se possivel, separe uma drea reservada para evitar que o grupo perturbe os outros clientes.
> Identifique o lider e torne-o responsavel pelo comportamento do grupo.

> Tome atencdo a quantidade de bebidas ingeridas.

> Fale com os individuos no bar.

> Deixe claro que se uma pessoa vier a causar problemas, terao todos de ir embora.

Discussdes entre casais

Sao frequentemente as mais dificeis de avaliar. Um casal entra no estabelecimento e parece contente,
quando de repente acontece uma desavenca. Mesmo que ndo possa ouvir as conversas, é facil notar
quando existe hostilidade entre companheiros ou amigos.

> Va até a mesa e pergunte se esta tudo bem. O facto de ter dado atencao e ter notado ja é
suficiente para que a maioria se acalme ou v4 embora.

> Se persistirem e/ou falarem mais alto, terd de voltar a perguntar se estdo bem.
> Sugira que este nao é o local correto para desavencas/discussoes.

> Informe-os de que se nao puderem deixar de lado este assunto, terdo de partir.
> Permaneca sempre imparcial.

> Nao personalize a situacdo, declare que é o seu trabalho/regras da casa e que nada ali é pessoal.

Jogos/desportos

Todos os jogos tém um vencedor e um vencido. Esta situagao frequentemente leva a que uma pessoa possa
ficar aborrecida. Em estabelecimentos onde os clientes estao a participar em jogos como “dardos’, existe
também a preocupacao adicional de poderem ser usados como "armas em potencial".
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Para ajudar a reduzir potenciais problemas:

> Como as regras podem diferir de drea para area, tenha um conjunto de regras da casa para todos
0S jOgos.

> Crie um sistema justo de regras, como, por exemplo, “quem toma nota”/“quem é o préximo”.

> Assegure-se de que a drea seja apoiada por alguém da equipa de trabalho, de forma a identificar
quaisquer problemas em potencial.

> Disponha de um sistema de depdsito, ou algum outro método parecido, para colocar todos os
dardos a fim de que estes sejam devolvidos apés o fim de cada jogo.

Linguagem do corpo

Este topico pode ser muito util para ajudar a identificar problemas e também para saber como lidar de
forma eficaz. A tabela abaixo mostra quais sdo os sinais que mostram quando alguém fica com um perfil
mais agressivo. Tem igualmente de prestar atencdo a sua prépria linguagem corporal. Ao lidar com uma
determinada situacdo, tem de ser assertivo se quiser que as pessoas facam o que diz.

LINGUAGEM CORPORAL AGRESSIVO (Zangado) ASSERTIVO (Em Controle) PASSIVO ("Fraco”)
POSTURA Inclinado para a Frente Encolhido

Fortemente atento, a olhar Olhar longinquo ou para
OLHOS frequenteme em contacto de Bom contacto visual (olhos nos olhos). baixo, pouco contacto
olhar penetr: b visual.
. . Sorridente até ficar
FACE Fixo ou firme A expressao ajusta-se as palavras N
’ aborrecido

Hesitante ou suave.
Diminui o tom de voz no
final das palavras ou frases

Bem modulada para se ajustar ao

Alta e enfatica ,
conteudo

& Maos nas ancas, punhos, gestos ] R ,
BRACOS/MAOS ; N L,D ; gestos Relaxado/move-se facilmente/aberto Sem alvo/quieto
intensos, a apontar.
m Lento e a tropegar ou a andar Passo adequado de acordo com a Lento e hesitante ou rapido e
MOVIMENTO/CIRCULACAO ; e . Mo 9ed e ;
rapidamente, de forma premeditada situacdo acelerado.

Como obter bons resultados
Nao é facil que tudo corra na perfeicao, contudo deve tentar ser assertivo, e ndo agressivo ou passivo.

Mas nao desista. Se pensar cuidadosamente no tom de voz, nos movimentos e tiver um perfil tranquilo, as
coisas certamente tenderdo a correr bem.

Distancia

Esta ciente de que cada pessoa delimita uma édrea de "espaco pessoal" ao seu redor. Se um estranho se
aproximar demasiado a sua presenca sera pouco confortavel. Em situacdes de conflito, estar muito préoximo
pode ser visto como uma ameaca. Como tal, mantenha uma distancia consideravel da pessoa com quem
fala. Lembre-se também que os individuos de paises ou culturas diferentes podem preferir uma area
pessoal diferente da sua, ou seja, de que podem gostar de estar mais perto ou mais longe daquilo a que
estad acostumado.
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Algum tipo de barreira, como uma mesa, também ajuda a manter esta distancia. O bar ou o balcao, propria-
mente dito, € uma barreira. Pode achar que se sente mais confortavel ao falar com as pessoas quando esta
por tras do bar ou do balcio, do que quando esta do lado de fora. Isto ocorre porque a barreira fisica
também age como uma barreira psicolégica.

REAGIR FACE AOS PROBLEMAS

A maior parte dos conflitos pode ser prevenida ou controlada logo de inicio, mas se uma situacao chegou
a um ponto de tensao antes de estar presente para auxiliar, podera ser muito mais dificil. Lembre-se da sua
prépria seguranca e da seguranca dos outros:

> Mantenha-se calmo e tente controlar a velocidade dos acontecimentos.
> Tente descobrir qual o problema, com a certeza de que ouvira toda a historia.

Em inglés, ha uma palavra prépria para identificar as medidas que devem ser tomadas em situagdes como
esta: REACT, ou seja, REAGIR. Cada uma das letras iniciais desta palavra faz referéncia a uma atitude especifi-
ca que deve ser tomada.

R - Request (PECA)
Ou seja, pega para se acalmarem ou sairem.

E - Explain (EXPLIQUE)
Tente explicar que o comportamento é inaceitdvel, assim como qualquer regra ou lei que tenha sido
infringida.

A - Appeal (APELE)
Peca“por favor” e diga coisas como: "certamente nao quer arranjar-me problemas’, “se continuar assim, nao
podetrei servi-lo” ou“ndo quero chamar a policia, mas tera de ser assim se nao recuar”.

C - Confirm (CONFIRME)
Se os clientes continuarem a recusar parar, repita e confirme novamente as consequéncias. Pergunte se
existe qualquer coisa que possa fazer para que parem.

T - Take action (TOME UMA ATITUDE)

Aqui, terd que pedir que os clientes saiam. Se se recusarem, tera que chamar a policia. A forca fisica é o
ultimo recurso e nunca devera ser usada se estiver sozinho. Encaminhe as pessoas até a porta, mas seja
cuidadoso sobre usar qualquer forca, estando ciente de sua prépria seguranca.

Logo que o problema acabe, é importante que se desculpe perante os outros clientes por qualquer
interrupcao ocorrida e assegure que tudo voltou ao normal. Reconheca que passou por uma situacao dificil
e faca um intervalo, se possivel, para recuperar a sua prépria compostura.

E também uma boa prética registar o incidente, com precisio, enquanto as informacoes ainda sio recentes.
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REGISTAR OS INCIDENTES

Deve registar todos os incidentes por varios motivos:

> Pode ser usado como uma ferramenta de aprendizagem e auxiliar na comunicacao entre o
pessoal e a geréncia.

> Oferece uma informacdo precisa para a policia, a empresa ou para efeitos de seguro.

> Previne que incidentes semelhantes voltem a repetir-se.

O registo deve incluir o seguinte:

> Data.

> Hora.

> O que aconteceu.

> Quem estava envolvido.
> Como foi solucionado.

> Se policia foi chamada.

> Pode também desejar registar os nomes de qualquer testemunha e contacto telefénico ou e-mail.

EMPREGADOS/VENDEDORES QUALIFICADOS

Um empregado/vendedor plenamente qualificado poderd trabalhar como parte de uma equipa e oferecer
um servico eficiente que faga os clientes sentirem-se bem-vindos. Isto contribuira para os bons padroes de
um estabelecimento, assim como criard uma atmosfera positiva, deixando os clientes cientes de que um
comportamento indevido ndo sera tolerado.

Os empregados terdo de assumir as suas responsabilidades legais, assim como pensar nas suas
responsabilidades sociais.

Na recusa de um servico ou numa situacao de conflito precisard de muita paciéncia. Tente aprender com os
seus colegas mais experientes e observe o que eles fazem e dizem nestas situacdes. A pratica ird ajuda-lo a
lidar melhor com isso. Ler estas informacgdes serd um bom ponto de partida, mas colocé-las em pratica e
aprender com os seus sucessos e fracassos serd a préxima etapal!

Lyl
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Escreva trés frases-chave que possa utilizar quando precisar de recusar um atendimento a um menor
de idade.

Escreva trés frases-chave que possa utilizar quando tiver que recusar um atendimento a um individuo
embriagado.

Fale com amigos e colegas sobre as situagdes sobre as quais ndo conseguiu controlar, e pergunte como
lidaram com situagdes semelhantes. Teria tido outras atitudes depois de ter lido este manual?

Faca um livro de incidéncias no seu local de trabalho ou saiba onde este se encontra.
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Outras informacoes sobre alcool e responsabilidade social:

www.alcohol-focus-scotland.org.uk
www.talkaboutalcohol.com
www.alkoholdebatt.se
www.icap.org

www.efrd.org
www.drinkaware.co.uk
www.fhi.se/alkohol/ansvarsfull
www.alcohol.org.nz

www.who.int

Outras informacoes sobre boas praticas e capacidades pessoais:

www.beda.org.uk
www.portman-group.org.uk

www.icap.org.uk
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