


E uma iniciativa que coloca o cliente no
centro de nossa atividade e mede o nivel
de efetividade da execucao dos processos
nas areas criticas para garantir a satisfacao

de nossos clientes, onde as falhas nesses
pontos chaves nao sao admissiveis.
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Utiliza os 6 principais pontos chaves da Satisfacdo do Cliente, selecionando no questionario das visitas
do Mystery Shopper o total de 13 perguntas correspondentes a estes pontos chaves e que nao
podemos ter erros, para garantir a Satisfacao do Cliente.

ORGANIZACAO

PRODUTO E LIMPEZA

PROJECAO E SOM

NIVEL DE SERVICO
SUPREENDENTE

CONFORTO RAPIDEZ
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PRODUTO

: « Disponibilidade dos Sabores das Pipocas e
1 | = n Refrigerantes;
' & Ciporm - - « Caracteristicas das Pipocas e Refrigerantes.
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@ ORGANIZACAOE

 Manutencao e Limpeza dos Banheiros e Salas;
* Disponibilidade dos insumos no banheiro;
* Portariae Oculos 3D em boas condicdes.
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PROJECAO E SOM

Projecao do filme com as imagens e legendas
projetadas corretamente, sem interrupcdes na
Imagem ou som;
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CONFORTO

A poltrona e a temperatura da sala cumprem com
as caracteristicas estabelecidas;
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RAPIDEZ

O tempo em fila e de atencdo no balcao da
Bilheteria e Bomboniere nao excedeu o limite;

No VIP, os tempos para ser atendido, fazer e
receber o pedido nao excedeu o limite.
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NIVEL DE SERVICO
SURPREENDENTE

* Sorriso e Saudacdes no inicio, durante e no
encerramento do atendimento;

* Resolver problemas com agilidade e simpatia;

« Surpreender Positivamente.
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Panela / Filtros

* Panela esteja com filtros limpos e sem crosta na parte interna e funcionando corretamente

* Atemperaturada panela na hora de colocar o milho deve estarem 215°C

Aquecedor (Warmer)

* Aquecedor (warmer) esteja funcionando com a temperatura correta entre 55°C e 60°C

Portas

* Portas esteja fechando corretamente, com puxadores e limpida com boa visibilidade

Limpeza

* Que apipoqueira esteja funcionando com todos os critérios de limpeza

Estado fisico do equipamento

* Que apipoqueira esteja funcionando perfeitamente cumprindo todos os critérios fisicos de manutencéo
Manipulagao (treinamento/conhecimento)

* Que todos os funcionarios saibam manusear o equipamento sabendo todas as medidas para o preparo das pipocas
| Pa para Pipoqueira

* Aspipoqueiras devem ter pa para pipoca e colocada no seu respectivo lugares sendo (ima ou gancho)
Oleo

* Deve sercalibrado na medida correta de cada sabor

Testeira

* Deveseriluminada, em bom estado e de acordo com seu sabor

Mangueira de Oleo vegetal

* Nao deve estar dobradas e em bom estado de conservacao

Lampadas

* Lampadas apropriadas e funcionando corretamente

AUDITORIA
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4 Cumpre as caracteristicas das pipocas?

Temperatura
* Apipocasolicitada e entregue deve estar quente na temperatura entre 55°C e 60°C
Sabor
* A Pipoca Salgada: Deve estar quente, crocante, com tamanho uniforme e ndo devem ter nunca um sabor de queimada e
presencade pirua.

* Pipocas Carameladas: Deve estar quente, crocante, sem conglomeracao e presenca de pirua.

& Textura
~ * APipocasolicitada e entregue deve estar CROCANTE

Receita

* As Pipocas solicitadas e entregues foram servidas com uma P4 especifica para pipocas;
« Pipoqueira Salgada de 320z : Milho 900 g, Oleo Vegetal 250 ml e Sal Micronizado 20 g;
* Pipoqueira Doce de 320z : Milho 900 g, Oleo Vegetal 300 ml e Glaze Pop 794 g.
Medidas
* Deve ter as medidas corretas de milho, sal micronizado e 6leo vegetal
Tamanho
* As Pipocas solicitadas e entregues na embalagens estavam visivelmente completas corretamente
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O refrigerante foi servido diretamente da torre post mix e cumpriu com as caracteristicas estabelecidas?

Sem Derramar

e Servidodiretamente da torre;

* Seguira marca de nivel adequado de gelo disponivel no copo;

* Atampa deve estar bem ajustada ao copo.

Gelo / Gas

* Visivelmente percebe-se que ha gelo dentro do copo ao tomar o produto respeitando as medidas. E na bebida solicitada
verificar se havia gas e fervescente ao ser retirado diretamente do Post Mix.

Sabor

» Saboradequado com uma combinacgao perfeita de (Gas, agua e xarope)

Calibracao

» Garantir que o post mix esteja calibrado corretamente na proporgcdo de agua e xarope

Estado fisico do Equipamento

* Post mix funcionando todos os sabores e equipamento limpo e ndo danificado;

* Deve estar calibrado, ou seja, deve apertar o botdo apenas uma vez, nao deve seracionado manualmente;

* O processode calibragao deve ser feito duas vezes;

* Deve conter gelo dentro no deposito do maquinario.

Pa para gelo

» Estarembom estado de conservacédo e imersa em solugao sanitizante;

* A medidada pa paraogelodeveserde 12 OZ.

Bicos

* Durante a desabilitacdo os bicos devem ficarimerso a uma solugcao sanitizante

Maquinario de Gelo

* Deveestarlimpaeembom estado;

* Deve ter os compartimentos limpos e sem ferrugem;

* Planilha de limpeza deve estar atualizada no més vigente.

Cilindro de Gas

» Devem estar presos por uma corrente;

* Onivelde gads ndo deve estar em vermelho;

* Sempre deve marcar corverde.
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Limpeza
* Ocestodelixo grande : ndo deve ultrapassar 50% de sua capacidade, com saco de lixo bem colocado
* O cestodelixo pequeno:nado deve ultrapassar 25% de sua capacidade, com saco de lixo bem colocado
* Pisos: Secos e limpos;
* Pias:secaelimpa;
* Mictodrios: limpo e sem mau odor;
* Vasos sanitario: limpos e firmes
* Espelhos:limpos e sem manchas
» Paredes e divisorias: sem poeira e manchas
Estoque Ideal
* Papeltoalha:
Alta: 4 rolos
Baixa: 2 rolos
* Papel Higiénico:
Alta: 6 rolos
Baixa: 4 rolos
* Sabonete:
Alta: 2 unidades
Baixa: 1unidade
Bom Estado de Manutencao
* Pisos: uniformes e ndo danificado
* Paredes: uniformes e nao danificada
* Teto:completo e ndo danificado
* Lémpadas: Luz padrdo e uniformes
* Divisorias: Ter ganchos para casaco e bolsas e estarem firmes
Equipamentos
* Torneiras: Devem estar com o acionador calibrados de 8 a 10 segundos
* Acionador de descarga e Mictorio: Funcionando corretamente.




No banheiro, os insumos estavam disponiveis e nos equipamentos dispensadores?

* Osinsumos na aberturatem que estar acima de 50%
/IS0 YT e . s WE T ST

8 A sala encontra-se em boas condi¢cdes de manutencao e limpeza?

* Asaladeve estarlivre de odores sem sujeiraacumulada e deterioracgao visivel;
* O piso tatil deve estar sem manchas e limpos;

* O carpete deve estar em boas condi¢cdes e limpos;

* Oscorrimaos e guarda corpo deve estar limpos em bom estado;

* Oscorredores devem estar livres e limpos;

* As portas acessodevem estar Livres em bom estado;

e Asaladeve estarlivre de odores;

* Asaidade emergénciadeve estarem bom estado;
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O podium e os 6culos 3D encontra-se em boas condic¢des fisicas e de limpeza?

* Podium: Limpo, sem manchas, sem itens pessoais e alimentos, sem poeira dentro da gaveta, em bom estado de manutencéoe
com radio e fone de ouvido.
* Oculos3D: Sem manchas, secos, em bom estado, embalados, sem riscos ( que impossibilite uma visédo do Cliente)
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Durante a projecao do filme todas asimagens e legendas se projetaram de forma correta, sem interrupcdes de
imagem e som?

A tela deve estar:

* Limpa; em bom estado (sem arranhdes rasgos ou manchas); enquadrada; nitida; com legendas corretas; com suas luzes e
maskings funcionando corretamente.

O som deve:

* Sejaadequado; ser nitido; contar com o volume correto; sem ecos ou evidencias de auto-falantes em mau estado

* Noinicio da sessao

* Asessaodeve serverificada durante a operagao, entrando no inicio da sesséo até o primeiro dialogo e se a sessdo inicia na hora
certa.
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A comodidade da sala cumpre com as caracteristicas estabelecidas?

Poltronas

Os portas copos devem estar limpos e as poltronas ndo devem estar quebradas, devem reclinar, ndo devem emitir sons, nem
maus odores. As partes plasticas, assentos e encostos devem estar limpos. Os pés devem estar livres de ferrugem em bom
estado;

A sala deve estar livre de odores sem sujeiraacumulada e deterioracao visivel;

O piso tatil deve estar sem manchas e limpos;

Os carpete deve estar em boas condicdes e limpos;

Os corrimaos e guarda corpo deve estar limpos em bom estado;

Os corredores devem estar livres e limpos;

Temperatura 21°C e 24°C

COMODIDADE

As portas acesso devem estar Livres em bom estado;
A sala deve estar livre de odores;
A saida de emergéncia deve estar em bom estado;
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e 4 minutos nafila
e 2 minutos no balcdo

* 4 minutos nafila
* 2minutos no balcéo

Tempo em fila e de atendimento no balcao da bomboteria ndo excedeu o padrao?
* 8 minutos nafila

* 2minutos no balcéo

* Tempo parareceber atendimento desde que chamou o comandeiro ndo excedeu o padrdo? (maximo 3 minutos)
* Tempo que passou entre o comandeiro saudar, anotar pedido e fazer a cobranca ndo excedeu o padrao? (maximo 3 minutos)
* Tempo para entrega do pedido ndo excedeu o padrdo? (maximo 14 minutos)

* OBS: Se existir produtos de bomboniere, estes devem ser entregues antes de completar os primeiros 4 minutos

No atendimento o funcionario deve:

* Fazercontato visual com o cliente;

* Saudar;
* Sorrir;
l )1 J : * Sersimpaético;
N "" e ! | * Chamar o cliente pelo nome;
: L4 Convidar para retornar.
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* Ao finalizar ainteracdo com a equipe de funcionarios sorriram, chamaram pelo seu nome (se possivel), se despediu e
promoveram possibilidade que regresse ao cinema?

* O problema foi solucionado com prontidao e de forma amavel por algum funcionario, supervisor, subgerente ou gerente?
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