SOMOS O
ACOMPANHAMENTO
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Na Cinépolis estamos em constante crescimento refor¢cando nosso espirito de inovagcdo e
servico, isto por que a partir desde ano, comecamos a trabalhar na POPCORN, uma nova
metodologia de medicdo de qualidade de servico.

Até o momento a ferramenta Mystery Shopper tem sido de grande utilidade para padronizar
nosso servico, porém chegou o momento de leva-la a um novo patamar para alcancar um
servico ainda mais surpreeendente.

Desta evolucdo surge a POPCORN, uma iniciativa integral para alinhar a visdo da Cinépolis,
colocando o cliente no centro de toda a nossa atividade.

Devemos nos focar na exceléncia da execucdo, nos detalhes e na consisténcia dos
processos, para sempre oferecer a mesma qualidade de servico e fidelizar nosso cliente.

As areas que integram esta iniciativa e que confirmam a esséncia da experiéncia sdo:

Produto: disponibilidade e qualidade

Organizacdo e Limpeza: Sanitarios e Salas

Projecdo e Som: Imagem Perfeita e Clareza de Som
Comodidade: Poltronas e Temperatura

Rapidez: Tempo de Fila

Nivel de Servico Surpreendente: Gentileza e Empatia

POPCORN mede o nivel de efetividade da execugdo dos processos, nas areas criticas
para a satisfacdo de nossos clientes, onde as falhas ndo sdao admissiveis: em uma filosofia
de erro zero.

Este manual os guiara no significado e nas areas de aplicacao da iniciativa POPCORN, e
ajudara a também compreender os pontos chave de avaliacdo para alcancar a satisfacdo do
cliente e identificar os processos e suas atualizacoes.

Estamos iniciando uma nova etapa com a implementacdo da POPCORN, fortalecendo nosso
servico para surpreender nossos clientes.

Contamos com vocé!

CERO

Luiz Gonzaga de Luca

Presidente Cinépolis Brasil ERR“RES
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E uma iniciativa que coloca o cliente
no centro de nossa atividade.

Deve estar incorporado em nosso
modo de pensar e agir, ou seja, em
nossa cultura organizacional.

Significa que tudo que fagamos, deve
ircomum FOCO: SUPERAR AS
EXPECTIVAS DE NOSSOS CLIENTES.



« 7 Cinépolis

E nossa nova forma de pensar e trabalhar para
Surpreender nossos Clientes !

TODOS JUNTOS POR UM SERVICO “WQQW’




Definicdo

Mede o nivel de efetividade dos

== processos nhas areas criticas de

satisfacao do cliente,

Uma pessoa que se passa por um cliente que

visita o cinema. O avaliador nao se identifica e

é conhecido como “Mistery Shopper”.



Definicdo

Como se avalia?

A avaliacao é feita por uma
lista de verificacao (checklist)
que o “Mystery Shopper” ira
preencher de acordo com

sua experiéncia no cinema.



_________________________________________________

- e Critérios de
Checklist [zepggrn) . S evieR
PRODUTO s —

1 Ostamanhos e sabores de pipocas e refrigerantes solicitados estavam disponiveis?

2 As pipocas foram servidas diretamente da pipoqueira e cumprem com as caracteristicas estabelecidas?

w

O refrigerante foi servido diretamente da torre fountain e cumpre com as caracteristicas estabelecidas?

ORDEM ELIMPEZA

O banheiro esta em boas condi¢6es de manutencgao e limpeza?
Os insumos no banheiro estavam disponiveis?

Asala estd em boas condi¢des de manutencgao e limpeza?
Aportaria (podiun) e os 6culos 3D estdo em boas condi¢cdes?

PROJIECAOE SOM

g Durante a projecao do filme todas as imagens e legendas foram projetadas corretamente,
sem interrupcdes em imagem ou som?

GONFORITO

o O conforto da sala cumpre com as caracteristicas estabelecidas?
Poltronas.

Temperatura entre 22°C e 25°C

RAPIDEZ

10 Otempo em fila na bilheteria e de atencéo no balc&do ndo excedeu o standar? 4 min. em fila e 2 min. no balcé&o.

N 0 o
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11 Otempo em fila na bomboniere e de atencéo no balcdo ndo excedeu o standar? 4 min. em fila e 2 min. no balcéo.
VIP RSP Avaliacao
*O tempo para receber atencdo desde que acendeu a luz/apertou o botdo chamador, néo
excedeu o estandar? Maximo 3 minutos.
*O tempo que transcorre entre que o comandeiro o saudou, anotou o pedido e cobrou, néo
excedeu o estandar? Maximo 3 minutos.
*O tempo para entregar o pedido n&o excedeu o estandar? Maximo 12 minutos.

12 Na interacdo com o funcionario vocé foi abordado amavelmente, com sorriso e cumprimento estandar?

Ao finalizar a interacdo com o funcionario teve, sorriso, cumprimento estandar e/ou promoveram
algo para que vocé volte a frequentar o cinema?

®

®® 6 6 & 606

13 No caso de ter tido algum problema na sua visita ao cinema:

®
®

O mesmo foi solucionado com presteza e amabilidade por algum empregado, supervisor ou gerente?

Vocé foi surpreendido positivamente por algum empregado quanto a sua atitude de servico, disposicéao, @
amabilidade ou alguma outra agdo no momento do atendimento?




Definicao

Como se avalia?

SIM CUMPRIU
com todas as areas
criticas da POPCORN.

. Zero falhas no servico. - Uma ou mais falhas no servico.
. Zero clientes insatisfeitos. - Um ou mais clientes insatisfeitos.
. Zero falhas no cumprimento - Uma ou mais violacdes das

dos padrdes de operacao. normas de operacao.

O cliente nao da uma segunda oportunidade,
por isso nao podemos errar.



Produto

Critérios de avaliagao

‘. .+ .. Produto - Pipocae Refrigerante

Os tamanhos e sabores das pipocas e refrigerantes

solicitados estavam disponiveis?
Fatores que devem ser considerados nos
produtos vendidos na bomboniere:

Pipoca:

. _ - Tipos de pipoca: com manteiga, com caramelo e lemmon pepper.
.1 Cinépolis

- Tamanhos de embalagem disponiveis: pequenas, médias, grandes e baldes.

Refrigerantes:

- Sabores de refrigerantes: Coca-Cola, Coca-Cola Zero, Sprite, Fanta,
Kuat.

- Tamanhos disponiveis de Copo: pequeno, médio e grande.
Nota: Auditar que os sabores que estdo mostrados nas etiquetas da

maquina estejam disponiveis.

A pipoca foi servida diretamente da
pipoqueira e cumpriu com as caracteristicas
estabelecidas?

Critérios de avaliacao

Elementos que devem serem considerados nos produtos vendidos
na bomboniere no momento que forem servidos:

Temperatura: As pipocas ndo devem estar frias no momento da
entrega.

Textura: As pipocas devem estar crocantes.

Sabor: N&do devem ter sabor e/ou cheiro de queimadas.
Tamanho: A maioria das pipocas devem estar completas e sem
piruas*.

Embalagem: A embalagem de pipocas deve estar preenchida
além do limite do recipiente, formando um triangulo.

No momento da abertura da embalagem e entrega da pipoca, o
funcionario nao faz contato manual com o interior do recipiente.

CERD
ERRORES

* Piruas: milhos que ndo “estouram”



Outros aspectos a serem considerados
durante o uso da pipoqueira:

A pipoqueira deve ter o seus utensilios para a preparacao
de pipocas: medidor para sal e copo medidor de milho.

A pipoqueira tem suas portas e sao mantidas fechadas

4
| .&
| P'P~-- guando néo esta servindo o produto.

T

Revisar que as luzes da pipoqueira estdo acesas, tanto
na testeira que descreve o0 sabor, quanto no seu interior.

' Cinépolis

Verificar se o warmer esta ligado, aproximar amao  as
pipocas e sentir a temperatura.

Aspectos adicionais a serem considerados
durante a ida ao estoque:

Os sacos de milho devem estar sobre um palete de
plastico.

Os sacos de milho ndo devem estar perto de uma fonte
de calor, como por exemplo o motor de um refrigerador ou
congelador, nem exposto a fontes de umidade.

Os sacos de milho ndo devem estar sob refrigeracao.

CERD
ERRORES



Critérios de avaliacao

| O refrigerante foi servido diretamente da
¥ torre e cumpre com as caracteristicas
. estabelecidas?

‘f Aspectos para considerar durante a revisao no
Ponto de venda:

O refrigerante deve ser servido diretamente da
torre de refrigerantes.

O copo deve ter os niveis adequados de gelo

(1 pa de gelo nos copos tamanhos pequeno e
medio, 2 pas no tamanho grande).

O refrigerante deve ter gas ou efervescéncia.

Atampa deve encaixar corretamente no COpO.

No momento de encaixar a tampa no copo, nhao
deve ter derrames de refrigerante.

O exterior do copo deve estar limpo.



Outros aspectos a serem considerados
durante a revisao na maquina de

refrigerante:

- A maquina devera contar com seu porta pa para gelo e

este deve estar com agua limpa.

- A maquina de refrigerante deve estar limpa, em bom estado
e com todos os seus bicos conectados as valvulas de onde é
produto dispensado, em caso de estar habilitado para o ponto
de venda.

- O nivel de gelo no compartimento deve estar sempre pelo
menos na metade de sua capacidade e livre de outros objetos.

Aspectos adicionais a serem considerados
durante o uso da maquina de gelo;

- Verificar se maquina de gelo esta limpa e que em seu interior
nao existam outro objetos.

- O balde para transportar gelo devera estar sempre limpo e
com seus respectivos pegadores de gelo e o uso dos

mesmos sera exclusivo para o transporte de gelo.

Aspectos adicionais a serem considerados
durante o uso do rack de xaropes:

- Revisar se orack dos xaropes esta limpo, sem
vazamentos nos bicos, sem produtos vencidos e que todas as
mangueiras estejam conectadas.

CERD
ERRORES



Processos que devem ser cumpridos:

CA

\k Cinépolis.

Abastecimento

Abastecima Pegar os utensilios
(colheres medidoras, recipientes
com temperos, medidores de
milho, colher para milho) limpos
e secos.

Abastecer o pote de milho com
90% de sua capacidade.

Colocar o medidor dentro do
eservatério de milho.

Abastecer o reservatorio de

tempero com 90% de sua
capacidade.

Abastecer o reservatério de 6leo
vegetal com 90% de sua capacidade
ou se caso de estiver abaixo de %
de sua_capacidade.

&

@

Preparacao para Uso

Preparacao e Entrega das

Pipocas

Preparando
a Pipoqueira
(Cretors)

Colocar na posicdo ON os botdes
de PUMP, LIGHTS, CONDITIONER
e EXHAUST para ligara bomba
de 6leo, luzes, aquecedor e
extrator de pipoca, 0s quais
devem permanecer acesos até o
processode desligar.

Coloque a concha de servigo de
pipocano lugar correspondente
dentro da pipoqueira.

&

Preparando
a Pipoqueira
(Gold Metal)

Colocarem posicdo ON os botdes
de LIGHTS, WARMER, OIL SYSTEM
MASTER para ligaras luzes, o
aquecedore a bomba de 6leo, os
quais devem permanecer acesos
até o processo de desligar.

Coloque a concha de servico de
pipocano lugar correspondente
dentroda pipoqueira.




Guia de como servir as pipocas

. Segure o recipiente (embalagem ou balde) pela parte de fora do
mesmo, NAO colocar a mao na parte interna ao encher e servir.

@ Pegar a concha pelo cabo sem tocar as pipocas com a mao

@ Realizar o servico




. | P . ; ~
,‘ ) Preparacdo para Uso

5® Servindo os Refrigerantes

4 WL

Abastecimento

- Abastecer de gas (CO2) se o manometro estiver abaixo dos 600 psi ou na zona

vermelha.

- Abastecer as bags de xarope para refrigerantes do
rack.

- Abastecer o reservatorios de gelo das torres de refrigerante até a sua capacidade
total. Nota: nunca devera estar abaixo de 50% da capacidade.

- Abastecer os copos e tampas hos porta copos e porta tampas em todos 0s seus

tamanhos, assim como os recipientes para os canudos.



« Colocar o porta pd para gelo com solucdo de higienizacdo até 3 de sua
capacidade
- Colocar as grades nas bandejas de gotejamento da maquina
- Colocar os difusores e bocais nas valvulas da torre, previamente lavadas e
higienizadas.
- Destravar as torres de refrigerante com a chave liga/desliga

- Acionar as valvulas para liberar o fluxo

Servindo o Refrigerante

- Pegar o copo no porta copos, NAO colocar a mdo dentro do copo
- Colocar gelo no copo com a pa para gelo (1 pa para os tamanhos

pequeno e médio e 2 pas para o tamanho grande), diretamente do bin de

gelo.

- Colocar o refrigerante no copo com gelo e o nivel do liquido deve estar encima
da linha superior marcada e bem abaixo da borda do copo (deixar um espaco
para evitar derramamentos)

- Colocar a tampa corretamente no copo sem tocar a parte interior da mesma

P6s Uso

- Desligar as torres na chave liga/desliga
- Retirar os difusores e bocais das valvulas da torre
- Lavar os difusores e bocais e armazena-las em um recipiente cheio de

solucdo desinfetante

- Limpar a parte inferior do cabecal das torres

- Retirar as grades das bandejas de gotejamento
- Retirar o que restou no bin de gelo e descartar

- Realizar o processo de limpeza do balde de gelo

- Retirar o porta pa para gelo e a pa paras
sanitizar



Checklist

Havia pipoca e refrigerante

no tamanho e sabor solicitado?

A pipoca foi

servida diretamente da
pipoqueira e cumpriu
com as caracteristicas

estabelecidas?

O refrigerante foi servido

diretamente da maquina e
cumpriu todas as
caracteristicas estabelecidas?

CERD
ERRORES



Organizacao
e Limpeza

Sanitarios, salas e oculos

A organizacao e a limpeza vao além do saneamento de nossas
instalacdes, por isso é importante ser certificada na area de limpeza
entre sessdes e a limpeza diaria para cumprir com os critérios

de avaliacao, é necessario conhecer e dominar os seguintes
omponentes do processo:

- Preparacao
- Operacgao
« Pés Uso

Na organizacdo e limpeza os elementos criticos
em que qualquer erro tem um impacto negativo
sobre a satisfacdo do cliente sao os sanitarios,
salas e Oculos, para os quais ndo sao admissiveis

erros.



o O que revisa o checklist?

. yd . 0
O sanitario estava em bom estado de

conservacao:
chdo, paredes, teto (Iampadas
funcionando e sem cabos aparentes

Os seguintes aspectos estavam em boas
condigdes de limpeza:

Pisos, pias, vaso sanitarios/mictorios
(o que tenha sido utilizado) espelhos,
paredes, divisérias dos reservados,
trocadores de bebé

O mobiliario utilizado estava seco, sem
manchas nem vazamentos, ou pingos de
agua, considerando:

pias, assentos de vaso sanitario e/

ou mictérios e todos continham seu
assento plastico.

* Avaliar se a porta do banheiro
privativo que vocé utilizou estava
fechando corretamente

* Avaliar se o gancho para pendurar
bolsa ou casaco estava disponivel no
banheiro privativo

* O sanitdario cheirava bem, isto é, sem
cheiros desagradaveis.




o O que revisa o checklist?

O cesto de lixo principal da drea comum

do banheiro ndo continha mais de 50%
de sua capacidade cheia. Ou seja, é
considerada metade da capacidade se
dividirmos mentalmente o cesto em 2

partes iguais.

O lixo contido nas lixeiras dos banheiros
privativos nao excediam 50% de sua
capacidade cheia.

A pia para lavar as maos, vasos
sanlt.arlos e mictérios estavam
funcionando corretamente. A agua
estava saindo, descarga funcionando.

Os suprimentos e equipamentos
utilizados para a limpeza desta

area estdao fora da vista do cliente:
esfregdes, vassouras, produtos

quimicos, luvas, pds de lixo, baldes,
placas de sinalizacdo, fibras ou
panos etc

CERD
ERRORES



o O que revisa o checklist?

Os seguintes itens estavam

disponiveis / completos: Toalha
para secar as maos ou secador

automatico funcionando, sabao,
papel higiénico, dgua

O cesto de lixo ao acessar a sala
antes do inicio da sessdo, ndo
devera conter mais de 50% do

volume total ocupado. Ou seja, é

considerada metade da capacidade
se dividirmos mentalmente o cesto
em 2 partes iguais.

As portgs de acesso a sala, aVﬁIiadas
na entrada, estavam sem manchas e

com bom funcionamento, abrindo e
fechando corretamente.

No momento do acesso a sala devera
estar com bom odor, ou seja, sem
cheiros desagradaveis.




O O que revisa o checklist?

O carpete dentro das salas em

termos gerais estavam em boas
condicOes de preservacao e limpeza,
sem rasgos, arranhdes, manchas ou
partes soltas.

Todos os pisos e escadas estavam
sem manchas, vazamentos e ndo
pegajosos.

Os corredores de acesso a sala

.estavam sem materjais quge, haviam
sid da ra

o retirados s salas, résiduos e

lixos em termos gerais.

Os corrimaos fixos no interior da
sala estavam limpos, ndo pegajosos,
sem goteiras/molhados, sem
manchas visiveis e ddo confianca
405 clientes para usa-los, e em
boas condicoes de manutencao, sem
partes frouxas, quebradas, lascadas,

soltas e etc.

CERD
ERRORES



O O que revisa o checklist?

A tela de projecao estava limpa, sem
manchas, arranhées, vazamentos,
rasgos e etc.

Os 6culos 3D estavam sem manchas,
secos, com armacao ajustada (sem
movimento das hastes) e no saco
institucional.

O pédium estava limpo, em ordem,
sem manchas, sem artigos pessoais
ou alimentos.




Projecao
e Som

Como empresa de exibicao, devemos
assegurar que o produto mais
importante, os filmes, sejam vistos e
ouvidos da forma como foram
criados pelos estudios de filmagem.

Aqui é onde se capitaliza o esforco
de todos os envolvidos desde a
producdo, distribuicio e claro, da
exibicdo do filme.

Critérios de avaliacao: A

Durante a exibicao do filme todas as imagens e legendas foram projetados de
maneira correta, sem interrupcoes de imagem e som?

- No inicio do Cineminuto e dos trailers a luz lateral
deve estar em baixa intensidade. imagem pixelada, linhas de cor, sumicos de
imagem ou manchas de cor.

- No inicio da vinheta institucional as luzes deverdo

se apagar (sempre é o Gltimo momento antes de - Todas as imagens (Nao trailer, curtas ou aniincios)
comecar o filme) durante a projecdo do filme foram: completas,

preenchendo por completa a tela e sem exceder as
- As imagens durante a projecdo do filme (ndo dos bordas da tela.

trailers, curtas ou anuincios) se projetaram de uma
forma clara e nitida sem deformacdes ou defeitos de
reproducdo tais como: imagem pixelada, linhas de cor,
sumicos de imagem ou manchas de cor.

- Todas as mensagens escritas/legendas
durante filme (ndo dos trailers, curtas ou
anuncios) projetou-se de uma forma clara e
nitida sem deformacdes de imagem como:

5 OPCURN |




Projecao
e Som

f

Critérios de avaliacao:

- Todas as imagens (nao trailer, curtas ou anuncios) durante
toda a projecao do filme apresentaram luminosidade
uniforme em toda a tela, sem zonas obscuras, opacas,
permitindo a nitidez das cores projetadas.

- Para projecdes 3D com uso de 6culos: todas as imagens
(ndo trailer, curtas ou anuncios) durante toda a projecao
do filme se apresentaram com efeitos de profundidade
definidos, claros e sem borroes?

- A projecao do filme foi realizada sem interrupcdes em:
imagem e som do comeco ao fim.

- O registro das vozes e sons durante toda a projecao
(filme) foram claras, sem ruidos estranhos, nos auto falantes
da projecdo tais como: zumbidos, ecos, ressonancias,
reverberaces e alteracao de som.




Comodidade

Poltronas e Temperatura

Nao sé a qualidade dos produtos, a organizacdo, a limpeza e a projecao
sao importantes, mas também que as nossas salas contem com os
padroes exigidos para garantia de uma estadia agradavel e confortavel
em nossos clientes.

Como sabemos se o conforto da sala cumpriu com
as caracteristicas estabelecidas?

Comodidade nas Salas

- Disponibilidade de poltronas de
crianca

nos filmes com classificacao infantil
- Todas as escadas tem luz de
auxilio

permitindo visibilidade pro cliente
se

mavéinelitaicdendss daotalanas
numeradas

estavam visiveis e identificaveis

- A poltrona estava em boas
condicoes,

limpa e livre de residuos de alimentos
ou

liqdidamdeja se encaixa
corretamente.




Poltronas e Temperatura

Comodidade nas Salas VIP

- Todos os assento da sala tem os descansos de pé recolhidos.

- As mesas de servico estao:

- Limpas e recolhidas

- Em boas condicbes, nao esta quebrada.

- Sem rangidos e a mesa de servico esta fixa.

A lumindria de mesa esta limpa e com menu

- A lampada da luminaria de mesa esta fixa e acesa até o inicio
do Cineminuto Institucional.

IMPORTANTE: ss%e

A temperatura df?alas ‘nto tradicional quant@*VIP,
deverd estar entre 22 e 25 graus. '/
Em caso de notar rachaduggg@imanchas dificeis de

remover ou equipamento em'mau fungj nto,
devera reportar ao encarregado deffnanutengao
e ao supervisor administrativo, de ac@rdo com os

processos descritos.

Referéncia: Processo de Limpeza de Salas.

CERD
ERRORES



Rapidez

Tempos de Fila

Tempos na fila de espera e na bilheteria:

Tradicional e VIP

* 4 minutos de fila de espera e 2 minutos no caixa.

O Cinepolito que lhe atendeu: ao iniciar o atendimento te saudou
dizendo: “Bem vindo a Cinepolis”
E se despediu dizendo: “Divirta-se”

Estabeleceu contato visual e sorriu durante a recepcao e despedida.



Tempos de Fila

Tempo na fila de espera da bomboniere e do caixa:

} 3
# -. / ; * 4 minutos de fila de espera e 2 minutos no caixa.
’ ;“ e

O Cinepolito que lhe atendeu: ao iniciar o atendimento te saudou
dizendo: “Bem vindo a Cinepolis”

E se despediu dizendo: “Divirta-se”
Estabeleceu contato visual, sorriu e o saudou na despedida?

Avaliacdo VIP

O tempo para receber atencdo depois de acender a

luz / apertar o botdo / ndo excedeu o padrdao? Maximo de 3
minutos

O tempo decorrido entre o funcionario o cumprimentar, anotar o
pedido, fazer a cobranca e entregar o comprovante de compra ndo
excedeu o padrdao? Maximo 3

O tempo para o pedidioudes entregue nao excedeu o padrao?
Maximo 12 minutos.

O funcionério que o atendeu:

- O saudou com algum script como: “Bom dia/Boa tarde/ Boa noite™?

- Se despediu com algum script como: “Obrigado, seu pedido logo

sera entregue”

- Estabeleceu contato visual com vocé, sorriu durante a saudacao

e depois na despedida? ERR%%%%
- Entregou seu pedido silenciosamente e sem atrapalhd-lo em sua

poltrona



Tempos de Fila

O O que revisa o checklist?

O tempo na fila de espera e no caixa
nhio excedeu o padrao (maximo de 4
minutos na fila e 2 minutos no caixa)
O tempo de fila na bomboniere e do
caixa ndo excedeu o padrao (maximo
de 4 minutos na fila e 2 minutos no
caixa)

Avaliacao VIP (restaurante em sua poltrona)

O tempo entre receber atendimento desde que
levantou a mao/acendeu a mao/apertou o botao,
ndo excedeu o padrdo (maximo de 3 minutos)?

O tempo que transcorreu entre o atendente o
saudar, anotar o pedido, cobrar e entregar o seu
comprovante ndo excedeu o padrio (maximo de 3
minutos)?

O tempo para entregar o pedido nao excedeu o
padrdo (12 minutos)?

36 )




Nivel de Servico
Surpreendente

Surpreendente

- Cumprimento: Inicie o contato com o cliente de maneira positiva e
surpreendente: sorrindo, gerando um ambiente confortavel e com

sentido de urgéncia em atender as suas necessidades. Tornando
uma experiéncia positiva durante sua estada na Cinépolis.

- Envolvo: Atue juntamente ao pessoal administrativo (gerentes,
subgerentes e supervisores) para interagir em situacoes com

os clientes e servir como modelo “conecta, escuta, descobre e
responde” os outros fazem aquilo que seu lider faz e ndo o que ele
diz.

- Surpreendo: Provocar no cliente uma expressao de surpresa e
admiracao positiva ante uma situacao pouco comum. Trace o

perfil do cliente e tente criar uma conexao emocional. Sem motivo
aparente o empregado faz muito mais que a sua obrigacao.

- Conquisto: Faca de cada contato com o cliente um momento

inesquecivelmente bom, agradecendo e pedindo que volte a nos
visitar em breve, pois estara a sua espera para atendé-lo novamente.

CERD
ERRORES



Surpreendente

O O que revisa o checklist?

Na interacdo com o funcionario, fui
abordado gentilmente, com um sorriso
e uma saudacao?

Ao finalizar o contato com o funcionarid

D,
‘e sorriram, te chamaram pelo nome,
se despediram e/ou o incentivaram a
voltar ao cinema?

Em caso de ter tido algum problema em sua visita ao cinema

O problema foi solucionado com
prontiddao e gentileza por algum
empregado, supervisor ou gerente?
Vocé foi surpreendido positivamente por o
algum funcionario em sua atitude durante
trabalho, gentileza ou alguma outra
acao que tenha tido ao atender-lo?

J




ZERO
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