NOVA LEGISLACAO

O D.L n® 58/2016, em vigor a partir de 27 DE DEZEMBRO DE 2016, regulamenta
a obrigatoriedade de todas as entidades publicas e privadas que prestem
atendimento presencial ao publico, de PRESTAR ATENDIMENTO PRIORITARIO

Com a entrada em vigor deste Decreto Lei, vamos continuar a garantir a
exceléncia de servico que prestamos aos nossos clientes, cumprinde de forma
rigorosa as indicagdes presentes nesta legisiacio

TIPOS DE CLIENTE PRIORITARIO.

PESSOAS COM DEFICIENCIA

OU INCAPACIDADE ::3 rﬂcog IECSOM

Clientes que apresentem :

dificuldades fisicas ou Clientes com +65 anos e

mentais gue limitem ou que apresentem evidente
i alteracdo ou limitag3o das

dificultem a sua atividade f ANt e

GRAVIDAS PESSOAS ACOMPANHADAS

Uma mulher em qualquer DE CRIANCAS ATE 2 ANOS

fase de gravidez tem direito Clientes que se facam

a usufruir de atendimento acompanhar de crianga até

prioritario ao0s dois anos de idade

O QUE MUDA NA LOJA.

ot Devemos aceitar o pedido de atendimento prioritdrio em qualquer drea da loja que tenha
atendimento presencial ao Cliente:
* Balcdo de Informagdes/SAC
» Caixas [checkouts tradicionais e Fila Unica)
* Balcdes de Atendimento Permanente (talho, pebaria, charcutaria, take-away,
padaria/pastelaria, cafetaria, frutas/legumes)
* Balcdes de Atendimento Provisério [exemplo: balcao do cartdo universo)

7 N\ Caias Prioritérias detxam de Em todos os balces de

L existir, uma vez que todas as atendimento (Balclio de

! Caixas devem realizar Informagdes e frescos) devem ser
/’ atendimento prioritario, atendidos os clientes prioritarios
W sempre que solicitado pela sua ordem de chegada.
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QUAL E O MEU PAPEL...

Quando um cliente prioritario SOLUCITA ATENDIMENTO PRIORITARIO :

Se 0 enquadramento num dos 4 tipos de Cliente Prioritirios abrangidos por esta legislagdo £ EVIDENTE:
confirma ao cliente que o vais atender logo apds terminares o atendimento em curso, se aplicavel.

' Se 0 enquadramento num dos 4 tipos de Cliente Prioritirios abrangidos por esta legislagio NAD £ EVIDENTE:
confirma ao cliente que o vais atender mas solicita a Iindicacdo em qual dos tipos se enquadra para poder
Justificar, caso necessério, aos outros clientes — demonstra o cuidado para com o cliente seguinte.

+ Em qualquer caso, se os restantes clientes manifestarem algum tipo de desagrado, refere que "Ao abrigo do OL
58/2016, quolquer entidode que preste atendimento presenciol é obrigada o prestar o atendimento prioritdrio
quando solicitodo”. Demonstra delicadeza com o assunto e, em simulténeo, firmeza.

Quando um cliente prioritario NAO SOLICITA ATENDIMENTD PRIORITARIO:

* Por veres é o proprio que ndo quer chamar a atencdo dos outros para
a sua limitacdo. Para ndo constranger o cliente, ndo o chames para
Ihe ceder prioridade, a ndo ser que este manifeste esse desejo.

E NA PRATICA.

Q No coso de ter vdrios clientes prioriterios o soliciter prioridade. quem devo atender primevo?

E
. o
Deves atender o8 clientes pnontanos pela ordem de chegada °
o

J e Sr rnoritans . L
Se um cliente ndo priovitdrio se © No bolcdo de otendimento o cliente solicita
recusor o0 deixar poss m chente 5
ecusar o deixar possor um clente gtendwnento prioritdno enguonto estou @

e vy 2oe ) -
priontario, o que devo foze ptender um cliente C que fozer?

pguarge no iocal ndicadoe, até que termines o

nendimento atual. Assim gue possivel atende o

todas as enhdades publicas & privadas 530
obrigadas a prestar atendimento priontano
sempre que solicitado, a0 abrigo do DL 58/2016

gliente

o
L)
L)
Explica ao cliente que, desde o dia 27/12/2016, g Mostra que identfficaste o seu pedido. Solicita que
<
o
o

Explica que o direito 30 atendimento PHIDTTANG Nao ¢

o m Um cliente ne self-check-out pede 7P
o Dot pora passor @ frente no fila por tee aphcavel aos locais de autosservigo mas que temos todo
o > oriovidode. O que devo fazer? 0 gosto em Ihe prestsr 0 stendimento prioritaro numa
o Caxa normal
S0 00 P 0000 ONOOPORDOOPONOIPOIIPINPNOOPOIEIEYIEIEPIOIOEIEREY YD
Uma chiente com uma cnonga pelo mdo pede priondade no atendimento. O que fazer?
> Pergunta com delicadea a idade da coanga Se a cnianga tiver até dots anos, Inclusive

2 prioridade deve ser cedida Se for maior, explica que 0 atendimento priortano é

APpenas ale a0s g anos
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