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Clausula de confidencialidade

Este documento e seus anexos contém informacdes estratégica de negocios, assuntos comerciais e know-how geral de Carbondale,
S.L. Co. ("Scanton US" ou "Carbondale"), e compilaram para o uso exclusivo de subsidiarias do grupo com o objetivo de garantir
e aumentar a rentabilidade e o beneficio do grupo no longo prazo. O conteudo deste documento e seus anexos é, portanto,
estritamente confidencial e para uso exclusivo de seus destinatarios.

Este documento e seus anexos sao "Informacdes Confidenciais" (econdmico, financeiro, técnico, comercial e/ou estratégico),
fornecido em qualquer forma (oral, escrita ou qualquer tipo de apoio) e a qualquer momento, antes ou depois da data deste
documento ou seus anexos que nao esta disponivel ao publico Carbondale, empresa do seu grupo ou qualquer pessoa a ele
vinculada incluindo sem limitacdo: informacbes cientificas, técnicas ou arquitetonicas; informacdes sobre o negocio atual ou
futuro, experiéncia de negocios e planos de marketing, incluindo mas nédo limitado a termos contratuais financeiras ou informacoes
e dados dos clientes; desenhos, amostras, programas de computador e software; custos e informacgdes sobre precos; e identificacao
pessoal ou outros recursos para possivel uso comercial. Em particular, toda a documentacédo e informacao sera confidencial: (i)
marcada como tal; (ii) identificado por Carbondale ou seu pessoal, por escrito ou verbalmente, como informacao confidencial; (iii)
que tenha valor comercial; (iv) que geralmente ndo é conhecido no mercado ou na induastria; ou (v) que, pela sua natureza ou pelas
circunstancias em que a divulgacéo ocorre, deve, de boa fé, ser estimado como tal.

Os destinatarios deste documento e seus anexos comprometem-se a tratar e manter as informacg6es confidenciais sempre como secretas e
confidenciais e ndo deve comunicar ou divulgar direta ou indiretamente (oralmente ou por escrito) a qualquer outra pessoa fisica ou
juridica (com a unica excecdo daqueles funcionarios da Carbondale que tém a necessidade de conhecer essas informacdes para a prestacéo
de seus servigos) sem aprovacdo previa por escrito da Carbondale. A divulgacdo, distribuicdo, transmissdo eletronica ou copia das
informacdes confidenciais é estritamente proibida. Os destinatarios deste documento e seus anexos concordam em néo duplicar, distribuir
ou divulgar seu contetdo por qualguer meio.



GUIA RAPIDO
ATENDIMENTO AOS CLIENTES COM ACESSIBILIDADE

Proximo a bilheteria do cinema havera banner com
material instrutivo (imagens, textos e QR Code) para
qgue cliente com deficiéncia visual ou auditiva possa ser
instruido para uso dos equipamentos de acessibilidade
audio visual, seja nos aparelhos Dolby que a Cinépolis
disponibilizara ou pelo aplicativo Movie Reading que o
cliente podera baixar em seu smartphone

O inicio do atendimento ao cliente com deficiéncia
visual ou auditiva deve ser com direcionamento para o
banner instrutivo, onde podera ter acesso ao material
sobre uso dos aparelhos de acessibilidade Dolby ou
aplicativo Movie Reading de forma escrita e com
imagens ou por audio descricao, através do QR Code
disponivel (podera utilizar seu préprio smartphone ou
MP3 que a Cinépolis disponibilizara para esse fim)
Importante: Alguns filmes (lista semanal enviada aos
cinemas pelo departamento de programacao) terd a
tecnologia de acessibilidade audio visual apenas para
uso nos aparelhos Dolby, nesse caso cliente nao
conseguira utilizar o aplicativo Movie Reading para
esses filmes.
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APLICATIVO MOVIE READING
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Tipo A (cego) — Aplicativo

BRA-GR-ATCLT-ACES-00

ATENDIMENTO AOS CLIENTES COM
ACESSIBILIDADE TIPO A

RETIRADA DO ENTRADA DE SALA / LIMPEZA /
VENDA DE INGRESSOS EQUIPAMENTO INSTALAGCAO DO SAIDA DE SALA ARMAZENAMENTO
BILHETERIA ACESSIBILIDADE EQUIPAMENTO EQUIPAMENTO
i Inicio Intermediario Fim Atividade  Atividade ponto de controle Fluxo Decisdo '



Versao: 1.0

cinépons Guia Rapido — Atendimento aos clientes com acessibilidade Dezembro/2022

Venda de Ingressos: Tipo A (cego) — Aplicativo
BRA-GR-ATCLT-ACES-00

ABORDAGEM

IMPORTANTE

) 4 h 4

Identificar se o cliente ird utilizar o aplicativo N

— Movie Reading (caso o filme desejado esteja Em seguida, s.o||C|tar‘um documento c.om
disponivel no aplicativo) e apoiar com instrugGes foto se necessitar utilizar o fone de ouvido
para acesso ao aplicativo em seu smartphone.. emprestado pela Cinépolis.

Dizer:“Bom dia, tarde ou noite. Bem Caso cliente necessite utilizar fone de ouvido NOTA: A entrega do fone de ouvido s
vindo(a) a Cinépolis”, com sorriso na voz. emprestado  pela Cinépolis, certificar a podera ser realizada mediante a
\ ) WSponibilidade com a geréncia. ) \apresentagéo do documento.

Perguntar: “Para qual sessdo o(a) Sr(a) gostaria de assistir?

Tipos de respostas do cliente:

a) O Cliente solicita o filme e a sessdo. Marcar o que o cliente pediu.

b) O Cliente solicita o filme sem horario. Dizer: “Nés temos Sr(a) nos horarios (as xxx horas)
nas salas (mencionar os tipos de salas).

c) O Cliente solicita o horario, sem filme. Dizer: “Nds temos Sr(a) os filmes (mencionar os
nomes dos filmes) as xxx horas nas salas (mencionar os tipos de salas).

d) O Cliente solicita recomendacGes do filme. Dizer: “As estréias da semana sdo: “O(s)
filme(s) xxxx”.

4—

Selecionar o filme, assento e o horario da
sessao.

G J \_ J

NOTAS:

e Situagdo em que fone de ouvido ndo estiver disponivel, orientar o cliente dizendo: “A Cinépolis possui um nimero determinado de fone de ouvido para empréstimo no uso do aplicativo e no momento ndo temos nenhum disponivel”. Caso a
compra do ingresso tenha sido pela internet, realizar o processo de estorno (devolugdo de dinheiro) conforme o processo Atendimento e Controle de Salas - Devolugdo de Efetivo.

* Caso o filme escolhido pelo cliente seja de classificagdo 18 anos, identificar no documento entregue pelo cliente (se necessério) a sua maioridade.

* Censura para clientes abaixo da classificagdo, somente acompanhado por um responsdvel maior de idade diante do preenchimento do termo de autorizagdo.
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cinépons Guia Rapido — Atendimento aos clientes com acessibilidade Dezembro/2022

Venda de Ingressos: Tipo A (cego) — Aplicativo
~ BRA-GR-ATCLT-ACES-00
PAGAMENTO: DINHEIRO E CARTAO OPCAO DE PAGAMENTO

r 6 \ r \ fEM DINHEIRO a

N Registrar a opgao de pagamento conforme ey | DizeT: Sr(a) “Seu total é de RSxx.xx”.

o direito de meia entrada ou gratuidade de Apds o recebimento do dinheiro, dizer:

acordo com a lei municipal de cada cidade. “Recebo RSxx.xx” e lhe entrego “RS xx.xx”

NOTA: Saiba mais sobre a lei municipal de de troco (dando o dinheiro na mdo do

Perguntar a forma de pagamento do cliente. cada cidade em: Planilha de Legislagdo de clﬁente). Em .seguida, guardar o dinheiro do
\ ) Weia Entrada por regido. ) Qlente no caixa. )

OPCAO DE PAGAMENTO

@ @ EM CARTAO e
: N ( N\

Maucardo 1.
\?p o T

Entregar o ingresso do cliente informando o Dizer: Sr(a) “Seu total é de RSxx.xx".

nome do filme, sala, horario, poltrona e Orientar o cliente a introduzir o cartdo no
emprestado pela Cinépolis, solicitar a presenca fileira. Em segU|d§, entregar o comprovante pinpad. Se necessério, conduzir a m3o do
do responséavel do turno para a entrega do do cartdo ou do dinheiro (dando na mao do cliente (cuidadosamente) até a maquina de

@uipamento. ) \cliente). ) @rtéo e pedir para o cliente digitar a senha)

O—

Caso o cliente ird utilizar fone de ouvido

NOTA: Caso o cliente esteja acompanhado de um cdo-guia, o funcionario da Bilheteria deve indicar ao cliente a compra da poltrona ao lado do espacgo para cadeirante por ter um espago vago. Desta forma, o
cdo-guia ficard com mais espaco e confortdvel. Se o cliente ndo estiver de acordo e desejar outra poltrona, podemos vender normalmente, porém devemos enfatizar que o cdo-guia pode ficar desconfortdvel.
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Venda de Ingressos: Tipo A (cego) — Aplicativo

BRA-GR-ATCLT-ACES-00
PAGAMENTO: CONVITE E CORTESIA

r © N\

00—

codigo do voucher

— ——
Registrar a opgdo de pagamento conforme o
voucher. ' . '
NOTA: Validar as restricdes e vigéncia do Registrar o cddigo do voucher localizado no

Perguntar a forma de pagamento do cliente.

\ ) \voucher. ) \verso do cartdo no sistema. )

@ N\ 10 N\ © )
S :__EL;“EE—E =

—— —————

04— D _ _ ) @1 Cinepolito: Colocar o nome do cliente e
Entregar o ingresso do cliente informando o preencher a Planilha Lista de passes. Em

Caso o cliente ira utilizar fone de ouvido nome do filme, sala, hordrio, poltrona e seguida, pedir para o responsavel do turno

emprestado pela Cinépolis, solicitar a presenca fileira. Em seguida, dizer: “Seu comprovante assinar a planilha. Apds, carimbar a

do responséavel do turno para a entrega do do cartdo ou do dinheiro sr.(a)” (dando na cortesia/convite como “cancelado” e colocar

\equipamento. ) \méo do cliente). ) Qdata do cancelamento. )

e Caso haja algum problema durante a valida¢do do cddigo, usar a tecla cortesia como excecao.

NOTAS:

* Validar se o tipo de sala escolhido pelo cliente coincide com as informacdes descritas na cortesia/convite.
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Retirada do Equipamento: Tipo A (cego) — Aplicativo
RETIRADA DO FONE DE OUVIDO BRA-GR-ATCLT-ACES-00

(caso o cliente ira utilizar o emprestado pela Cinépolis)

4 ) 4

~

&

Se apresentar ao cliente dizendo: “Bom dia,

Responsével do turno: Deve retirar o fone tarde ou noite. Bem vindo(a) a Cinépolis Cinepolito da Bilheteria deve entregar o
de ouvido na Geréncia (com sorriso na voz), meu nome é XXX e vou documento com foto para o responsavel do

ha-| té do”.
\ ) C:ompan a-lo(a) até a sessdo ) erno. )

1
r © N\ N\ @ N

-

wil %]
04_ ,A'( PR Informar ao cliente que sera feito um video PR

‘ com informacGes do equipamento e
entrega para uso (verificar documentos
Acompanhar o cliente até a sess3o. anexos com instrutivo para realizar o video)

NOTA: Perguntar para o cliente se ele Também preencher planilha de controle de Rlesponsfélvel d: turno:dConfirmar o nome do

i i i ibili iente, filme, hordrio da sessdo e assento.
\preasa de alguma ajuda. ) \uso de equipamento de acessibilidade. ) Cen ) ) )

NOTAS:
* A entrega do fone de ouvido deve ser feita somente no momento da entrada do cliente para sala.
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cinépolis Guia Rapido — Atendimento aos clientes com acessibilidade Dezembro/2022

Entrada de sala / Instalacdo do equipamento na poltrona : Tipo A (cego) — Aplicativo
BRA-GR-ATCLT-ACES-00

o ) 4
g

Carimbar o ingresso do cliente como
“conferido” ou validar o ingresso eletrénico Se necessario, orientar o cliente até a sua

\ ) \ao passar no pddio. ) Qoltrona.

ENTRADA DE SALA

r o N

Perguntar ao cliente se ele . =)
deseja comprar algum de
NoSsos produtos na
Bomboniere. Caso haja
desejo, conduzir o cliente se
necessario.

L/
/.

Informar ao cliente que haverd um Verificar se o cliente necessita apoio para o
funciondrio no termino da sessdo para acesso ao aplicativo Movie Reading. Auxiliar o cliente a se acomodar na

recolher o fone de ouvido e lhe entregar o poltrona

\documento. ) \ ) \ )
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Entrada de sala / Instalacdo do equipamento na poltrona : Tipo A (cego) — Aplicativo

ENTRADA DE SALA BRA-GR-ATCLT-ACES-00

(- 0 ) f @ )

s

Perguntar para o Cliente se ele pOSSUi Despedir-se do cliente dizendo:
Clguma davida. ) (Obrigado(a)divirta-se, estou de saida” . )

NOTA: O responsdvel do turno que acompanhou a entrada da sala, deve entregar o documento do cliente e recolher o fone de ouvido no final da sessdo, além de apagar na frente do cliente o video feito na
entrega do fone de ouvido .
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Saida de Sala: Tipo A (cego) — Aplicativo
. BRA-GR-ATCLT-ACES-00
SAIDA DE SALA

o— —O0—

4 ) 4

ﬁ ﬁ
Responsavel pela saida de sala Se apresentar ao cliente dizendo: “Bom dia,
(acessibilidade) deve direcionar-se até a o il tarde ou noite. Meu nome é XXX e estou
eeréncia e solicitar o documento do cIiente) \ Aguardar o término do filme. ) Gsponsével pela saida de sala”. )

r 6 N

Perguntar ao cliente se ele precisa de ajuda
O(— até a saida do cinema.

NOTA: Caso o cliente necessite de ajuda,
acompanha-lo até a saida do cinema e

Entregar o documento na mao do cliente e

chamar o seguranca do shopping ou Recolher o fone de ouvido, em seguida, apagar o video, explicando que esta
concierge. Apo¢s, despedir-se do cliente levar até a geréncia. apagando o video feito na entrega do fone

@zendo: “obrigado(a)”. ) \ ) Qe ouvido. )

NOTAS:
* O Cinepolito que realizara a saida da sala de acessibilidade, deve entrar na sala 10 minutos antes do término da sessdo.
* Deve ficar em absoluto siléncio aguardando o final do filme.
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Limpeza / Armazenamento do equipamento: Tipo A (cego) — Aparelho Dolby

LIMPEZA / ARMAZENAMENTO BRA-GR-ATCLT-ACES-00

DO FONE DE OUVIDO

r 7 N\ o N\
&

Borrifar o produto Alpha HP 1:64 no pano
| Multiuso  azul (pequena quantidade) e f—)

higienizar o fone de ouvido (cabos e

L ] auricular). ‘ o
O funcionario deve levar o fone de ouvido NOTA: N3o passar produto na saida de som Colocar o fone de ouvido no saco plastico
até a geréncia e realizar o processo de do fone para ndo queimé-lo definido. Em seguida, remover a fita azul e

@gienizagéo. ) \ ) \fechar a aba (lacrando a embalagem). )

1
r @) D

13
O— A3

Responsavel do turno: Deve guardar no
local apropriado, em seguida, trancar o
armario com chave.

\. J
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Informagdes Importantes: Tipo A (cego)

BRA-GR-ATCLT-ACES-00

INFORMAGOES IMPORTANTES PARA ATENDIMENTO AO CLIENTE TIPO A:

Cumprimentar o cliente tipo A em voz alta: Quando vocé entrar em uma sala ou lobby do cinema onde ha o
cliente do tipo A esperando, dizer algo logo para alerta-lo da sua presenca. Ficar quieto até se aproximar dele
pode fazer com que ele sinta que vocé apareceu do nada, o que nao é confortavel.

Perguntar ao cliente tipo A se ele gostaria de ajuda: Se parecer que sim, o melhor a fazer é perguntar em vez de
presumir que ela precisa. Diga educadamente "Vocé gostaria de ajuda?". Se a resposta for sim, pergunte o que ela
gostaria que vocé fizesse. Mas se a resposta for nao, é falta de educacao insistir. Clientes tipo A sao perfeitamente
capazes de “se virar” sem ajuda.

Nao acaricie o cao-guia de um cliente tipo A: Os caes-guia sao animais altamente treinados que melhoram a vida
e a seguranca de pessoas cegas. As pessoas cegas confiam em seus caes-guia para se moverem e € por isso que
vocé nao deve chamar, ou acariciar um cao-guia. Se ele ficar distraido, isso pode gerar uma situacao de perigo.
Nao faca nada que possa chamar a atencao do cao.

Diga ao cliente quando vocé for sair da sala: Pode nao ser intuitivo, mas vocé deve sempre dizer quando estiver
prestes a sair. Nao suponha que a pessoa vai conseguir te ouvir saindo. E falta de educacao sair sem dizer nada e
deixar o cliente falando sozinho.
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Tipo B (surdo) — Aplicativo

BRA-GR-ATCLT-ACES-00
ATENDIMENTO AOS CLIENTES COM

ACESSIBILIDADE TIPO B

-t

RETIRADA DO ENTRADA DE SALA / LIMPEZA /
VENDA DE INGRESSOS EQUIPAMENTO INSTALAGCAO DO SAIDA DE SALA ARMAZENAMENTO
BILHETERIA ACESSIBILIDADE EQUIPAMENTO EQUIPAMENTO
i Inicio Intermediario Fim Atividade  Atividade ponto de controle Fluxo Decisdo '
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Venda de Ingressos: Tipo B (surdo) — Aplicativo
BRA-GR-ATCLT-ACES-00

ABORDAGEM - o N - e N -

IMPORTANTE

Identificar se o cliente ird utilizar o aplicativo N
Movie Reading (caso o filme desejado esteja
disponivel no aplicativo) e apoiar com instrugdes
para acesso ao aplicativo em seu smartphone..

Em seguida, solicitar um documento com
foto se necessitar utilizar o suporte para
celular emprestado pela Cinépolis.

Dizer:“Bom dia, tarde ou noite. Bem

vindo(a) a Cinépolis” fazendo sempre Caso cliente necessite utilizar suporte para NOTA: A entrega do suporte de celular s6
contato visual com o cliente e sorrindo celular emprestado pela Cinépolis, certificar a podera ser realizada mediante a
\ ' ) WSponibilidade com a geréncia. ) \apresentagéo do documento.
4 ) Perguntar: “Para qual sessdo o(a) Sr(a) gostaria de assistir? Esforce-se para falar normalmente, pois )

sussurrar e gritar sdo agoes que distorcem
os movimentos dos labios, dificultando a
leitura e a interpretacdo do cliente.

Tipos de respostas do cliente:

a) O Cliente solicita o filme e a sessdo. Marcar o que o cliente pediu.
b) O Cliente solicita o filme sem hordério. Dizer: “Nés temos Sr(a) nos
horarios (as xxx horas) nas salas (mencionar os tipos de salas).

c) O Cliente solicita o horario, sem filme. Dizer: “Nés temos Sr(a) os
— filmes (mencionar os nomes dos filmes) as xxx horas nas salas
(mencionar os tipos de salas).
NOTA: Em caso de dificuldade, pedir para o cliente apontar o filme e a
sessdo desejada (vocé pode utilizar os telées da Bilheteria ou a
\programagéo do dia para indicar os filmes e hordrios para o cliente. )

4—

Selecionar o filme, assento e o horario da
(esséo. )
NOTAS:

e Situagdo em que suporte de celular ndo estiver disponivel, orientar o cliente dizendo: “A Cinépolis possui um niumero determinado de suporte para celular para empréstimo no uso do aplicativo e no momento ndao temos nenhum disponivel”. Caso
a compra do ingresso tenha sido pela internet, realizar o processo de estorno (devolugdo de dinheiro) conforme o processo Atendimento e Controle de Salas - Devolugdo de Efetivo.

e Caso o filme escolhido pelo cliente seja de classificagdo 18 anos, identificar no documento entregue pelo cliente (se necessario) a sua maioridade.

e Censura para clientes abaixo da classificagdo, somente acompanhado por um responsavel maior de idade diante do preenchimento do termo de autorizagdo.




Versao: 1.0

Guia Rapido — Atendimento aos clientes com acessibilidade
Dezembro/2022

Venda de Ingressos: Tipo B (surdo) — Aplicativo
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cinépolis

PAGAMENTO: DINHEIRO E CARTAO OPCAO DE PAGAMENTO

r @ N

r

Perguntar a forma de pagamento do cliente.
Fazer sinal visuais e mimica pode ajudar
durante o atendimento.

Exemplo: “Fazer simulagdao de dinheiro com
os dedos, em seguida abrir os dois bragos

@zendo sinal de pergunta”. )

Caso o cliente ira utilizar suporte de celular
emprestado pela Cinépolis, solicitar a presenca
do responsavel do turno para a entrega do

Registrar a op¢do de pagamento conforme
o direito de meia entrada ou gratuidade de
acordo com a lei municipal de cada cidade.

NOTA: Saiba mais sobre a lei municipal de
cada cidade em: Planilha de Legislagdao de

EM DINHEIRO
4 Q )

Dizer: Sr(a) “Seu total é de
RSxx.xx”.

Apds o recebimento do
dinheiro, dizer: “Recebo
RSxx.xx” e lhe entrego “RS
xx.xx” de troco. Em seguida,
guardar o dinheiro do
cliente no caixa.

NOTA: Se necessdrio, faca os numerais com

@uipamento. )

Weia Entrada por regido. )

r @ N

Entregar o ingresso do cliente informando o
nome do filme, sala, hordrio, poltrona e
fileira e grifar o(s) ingresso(s). Em seguida,
entregar o comprovante do cartdo ou do

\ 35 maos ou desenhe no ar para demonstrar. ‘

OPCAO DE PAGAMENTO

EM CARTAO e
f

~N

Ataucardao 7,

Dizer: Sr(a) “Seu total é de RSxx.xx”.
Orientar o cliente a introduzir o cartdo no
pinpad apontando para a maquina.

NOTA: Se necessario, faca os numerais com

\dinheiro. )

Qs maos ou desenhe no ar para demonstray
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Venda de Ingressos: Tipo B (surdo) — Aplicativo

BRA-GR-ATCLT-ACES-00
PAGAMENTO: CONVITE E CORTESIA

00—

r

codigo do voucher

Perguntar a forma de pagamento do cliente. ——| —
Fazer sinal visuais e mimica pode ajudar
durante o atendimento. Registrar a opgdo de pagamento conforme o
Exemplo: “Fazer simula¢do de dinheiro com voucher. ) L )
os dedos, em seguida abrir os dois bracos NOTA: Validar as restricbes e vigéncia do Reg|straroco~d|go d? voucher localizado no
@zendo sinal de pergunta”. ) \voucher. ) \verso do cartdo no sistema. )

r o N\ O N\ © N

p LISTA DIARIA DE PASSES e, =
—— e~ — _Egm— = —
: T =
( ) l ¢ . . . @1 Preencher a Planilha Lista de passes e
Entregar o ingresso do cliente informando o

solicitar para que o cliente/funcionario

nom film la, horari ltron . . .
ome do e, sala, horario, poltrona e assine e o responsavel pelo turno também.

fileira e grifar o(s) ingresso(s). Em seguida,
entregar o comprovante do cartdo ou do

Caso o cliente ird utilizar suporte de celular

emprestado pela Cinépolis, solicitar a Apés, carimbar a cortesia/convite como
presenca do responsdvel do turno para a “cancelado” e colocar a data do

@trega do equipamento. ) \dinheiro. ) @ncelamento. )

e Caso haja algum problema durante a valida¢do do cddigo, usar a tecla cortesia como excecao.

NOTAS:

* Validar se o tipo de sala escolhido pelo cliente coincide com as informacdes descritas na cortesia/convite.
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Retirada do Equipamento: Tipo B (surdo) — Aplicativo
BRA-GR-ATCLT-ACES-00

' ‘:i .

RETIRADA DO EQUIPAMENTO

r o N

—
Se apresentar ao cliente dizendo: “Bom dia,
tarde ou noite. Bem vindo(a) a Cinépolis
Responsdvel do turno: Deve retirar suporte fazendo sempre contato visual com o cliente Cinepolito da Bilheteria deve entregar o
de celular na Geréncia e sorrindo. Dizer: “Meu nome é XXX e vou documento com foto para o responsavel do

\ ) Qcompanhé-lo(a) até a sessao”. ) erno. )

1
e ) 4 e A 4 0 )

g

vl ]
G InfOrmar ao cliente que sera feito um video | quummm—"

com informacGes do equipamento e
entrega para uso (verificar documentos
anexos com instrutivo para realizar o video)
Também preencher planilha de controle de Responsavel do turno: Confirmar o nome do

) \uso de equipamento de acessibilidade. ) (Iiente, filme, hordrio da sessdo e assento. )

r

O—

Acompanhar o cliente até a sessao.

NOTAS:
* Aentrega do suporte de celular deve ser feita somente no momento da entrada do cliente para sala.
* Figue um pouco mais distante do que o normal, para que a pessoa consiga ver todos os seus gestos. Além disso, evite colocar coisas proximas da boca ao falar, por exemplo: Cogar o rosto.



cinépolis

ENTRADA DE SALA / INST.

DO EQUIPAMENTO

\ajudar a compreensdo do cliente. )

4 G )

~N

Perguntar ao cliente se ele deseja comprar
algum de nossos produtos na Bomboniere.
Apds, conduzir o cliente até a sala.

NOTA: Fazer sinal visuais e mimica pode

Informar ao cliente que haverd um
funciondrio no termino da sessdo para
recolher o suporte de celular e lhe entregar

Q documento. )

Guia Rapido — Atendimento aos clientes com acessibilidade
Entrada de sala / Instalacdo do equipamento na poltrona : Tipo B (surdo) — Aplicativo

BRA-GR-ATCLT-ACES-00

00—
g

Carimbar o ingresso do cliente como
“conferido” ou pedir para ele validar o

cgresso eletrénico ao passar no pédio. )

Verificar se o cliente necessita apoio para o
acesso ao aplicativo Movie Reading.

\. J

Versao: 1.0
Dezembro/2022

T

Se necessario, orientar o cliente a sua

Qoltrona.

r

Auxiliar o cliente a se acomodar na
poltrona e ajustar o suporte de celular

\. J




cinépolis

Guia Rapido — Atendimento aos clientes com acessibilidade

Entrada de sala / Instalacdo do equipamento na poltrona : Tipo B (surdo) — Aplicativo

Clguma duvida.

00—

W—

.

Perguntar para o cliente se ele possui

J

BRA-GR-ATCLT-ACES-00

(" e )

Despedir-se do cliente dizendo: “Obrigado(a)

divirta-se” (acenando para o cliente). )

.

Versao: 1.0
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NOTA: O responsavel do turno que acompanhou a entrada da sala, deve entregar o documento do cliente e recolher o equipamento no final da sessdo, além de rasgar e descartar na frente do cliente o Termo

de Empréstimo do suporte de celular.



[ A
C|nep0|ls Guia Rapido — Atendimento aos clientes com acessibilidade De‘:::i‘:s};:)zz
Saida de Sala: Tipo B (surdo) — Aplicativo

BRA-GR-ATCLT-ACES-00

o— —O0—

SAIDA DE SALA

4 ) 4

ﬁ ﬁ
Responsavel pela saida de sala Se apresentar ao cliente dizendo: “Bom
(acessibilidade) deve direcionar-se até a g rmino do fil dia, tarde ou noite” fazendo sempre
geréncia e solicitar o documento do cliente. Aguardar o termino do filme. | contato visual com o cliente e sorrindo. )

r O N\

O—

Entregar o documento na mao do cliente, e
mostrando a ele, rasgar e descartar o termo

\”obrigado(a)”. ) \ ) \de empréstimo do suporte de celular )

Recolher o suporte de celular, em seguida,

Despedir-se do cliente dizendo: . -
levar até a geréncia.

NOTAS:
* O Cinepolito que realizara a saida da sala de acessibilidade, deve entrar na sala 10 minutos antes do término da sessdo.
* Deve ficar em absoluto siléncio aguardando o final do filme.
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Limpeza / Armazenamento do equipamento: Tipo B (surdo) — Aplicativo

LIMPEZA / ARMAZ. DO BRA-GR-ATCLT-ACES-00

EQUIPAMENTO
r @ N\ ® N\

oY

0—
I,&

Limpar o bastdo com o produto Alpha HP '] ” f%
] 1:64 co,m a ajuda do pano multiuso azgl. 5 L
necessario, passar um pano seco limpo Preencher as informacdes na planilha
o para tirar as manchas. Em seguida, Controle de equipamentos acessibilidade
O funcionario deve levar o suporte de entregar o equipamento para o (preencher somente as informacdes do
celular até a geréncia e realizar o processo responsavel do turno. campo de devolucgo).

Qa higienizag3o. ) \_ ) \_ y,

1
4 10 N
1
O— il

Responsavel do turno: Deve guardar no
local apropriado, em seguida, trancar o
armario com chave.

\. J
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-
Informacgdes Importantes: Tipo B (surdo)
BRA-GR-ATCLT-ACES-00

INFORMAGOES IMPORTANTES PARA ATENDIMENTO AO CLIENTE TIPO B:

Permanec¢a no campo de visao do cliente: Ao se comunicar com cliente tipo B, é importante manter o olhar no
mesmo nivel do outro.

Estabelec¢a contato visual: Os olhos e a expressao facial transmitem o seu tom de voz e o estilo da conversa, o que
torna o contato visual bastante importante. Esforce-se bastante para nao virar o rosto durante o atendimento.
Figue um pouco mais distante do que o normal, para que o cliente consiga ver todos os seus gestos.

Fale em um tom de voz normal: Esforce-se para falar normalmente, pois sussurrar e gritar sao acdes que
distorcem os movimentos dos labios, dificultando a leitura. Para um surdo, isso € muito mais complicado do que
entender o tom de voz normal. Evite colocar coisas préximas da boca ao falar, por exemplo: coc¢ar o rosto ou
mascar chiclete.

Use gestos e sinais visuais: A movimentacao fisica pode ser bastante util na hora de se comunicar com o cliente
tipo B. Vocé pode por exemplo, apontar para alguma coisa ou segurar o objeto do qual esta falando. Outra opc¢ao
seria fazer uma mimica de uma ac¢ao (como beber ou comer) para ilustrar o que estad dizendo. Faca os numerais
com as maos ou desenhe no ar para demonstrar algo, se necessario.




Anexo



cinépolis

Cinema deve conter:

- Banners com orientagoes aos clientes fixados na parede préximo a bilheteria;

Kit Acessibilidade

- Equipamento de acessibilidade Dolby (completo contendo: receptor de sinal, braco madvel, aparelho celular, fone de ouvido e

carregador de bateria);
- 1 MP3 player com fone de ouvido intra-auricular com arquivo de orientag¢des ao cliente (dudio descri¢ao);
- 2 fones de ouvido com entrada P2 intra-auricular;
- 2 suportes de pesco¢o para celular;

= e

BANNERS PROXIMOS A BILHETERIA

Dolby Accessibility Solution para o Brasil

oAy

EQUIPAMENTO DE ACESSIBILIDADE DOLBY

MP3 PLAYER COM FONE DE OUVIDO

FONE DE OUVIDO INTRA-AURICULAR

SUPORTE DE PESCOCO PARA CELULAR

Garantir a guarda em local seguro (armario definido) com carga de bateria,
higienizados e embalados conforme processo padrao.
Fazer Check list de controle diario.



CInépolis Termo de Responsabilidade

Termos de Empréstimo — Aparelho Celular ou Suporte — Acessibilidade - Deficiente Visual

cinépolis
TERMO DE EMPRESTIMO E RESPONSABILIDADE PELO USO DO EQUIPAMENTO

Roteiro — Video acessibilidade — Deficiente Visual

Pedir autorizacdo para o cliente para comecar a gravacdo sobre o termo de

a) Primeiro tentamos assinatura do termo (se for def. visual e estiver acompanhado, o responsabilidade sobre o aparelho.

acompanhante assina); Inicio da gravaco:
b) Nao sendo possivel gravamos o video (se o gerente estiver na unidade para utilizar o

telefone corporativo); 1. Perguntar o nome completo do Cliente;
?
¢) N3o sendo possivel retemos o documento; 2. Perguntar o Rg do Cliente; _
3. Perguntar o endereco do Cliente;
. . 4. Perguntar se o Cliente esta ciente de que esta recebendo o equipamento
Lembrando que o termo sera sempre conferido com o documento. . , o
de acessibilidade em perfeitas condictes e que ele se compromete a

devolvé-lo nas mesmas condicdes que o recebeu no final da sessdo.
5. Agradecer o cliente por autorizar a gravacao e Informar ao Cliente que
apos a devolucdo do equipamento o video gravado sera removido.

Falar: “Aparelho emprestado nimero de série XXX".

Fim da gravacdo.



CInépolis Termo de Responsabilidade

Termos de Empréstimo — Aparelho celular ou Suporte — Acessibilidade - Deficiente Auditivo

cinepolis
TERMO DE EMPRESTIMO E RESPONSABILIDADE PELO USO DO EQUIPAMENTO

Cliente:

CPF:

Data de nascimento:
Enderego:

Telefone:

O (A) cliente (a) acima qualificado (a) declara ter recebido em perfeitas condictes de uso
os equipamentos solicitados e compromete-se a ndo conceder empréstimo ou confiar
este a outrem, comunicar, imediatamente, qualquer incidente e/ou ocorréncia com o
equipamento sob sua guarda e responsabilidade e que devera devolver o equipamento

retirado, em perfeitas condigdes de uso, apds o término da sessido escolhida.

A Cinépolis mantera os dados pessoais contidos neste termo armazenados em arquivo até a
devolugdo do equipamento em questdo, e quando devolvido fara a destruigdo do termo com
seu respectivo descarte.

Equipamento (modelo/nimero de série):

Data__/ /

Assinatura do Cliente



i Planilha de Control
CInepolls anilha de Controle

Planilha de controle de uso — Equipamentos — Acessibilidade

Ci népOIis trole de Equipamentos Acessibilidade (Equipamento Dolby / Suporte Celular ou Fone de Ouvido

Unidade de Conjunto: Ano: Gerente de Conjunto:

ENTREGA DEYOLUCAD

TIPO DE HORARID RESPONSAVEL PELA RESPONSAVEL PELA
CLIENTE SALA  cpggxg FILEIRA POLTRONA ©cp\rprGa DO EQ. DEVOL. DO EQ.

PRIMEIRO NOME DO CLIENTE EQUIPAMENTO

STATUS DO EQL

[l I e I N ey Y R A Y B

Assinatura do Gerente da unidade Assinatura do Subgerente da unidade
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