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Essencial Introdução

Você já aprendeu a Filosofia de Vendas e nessa etapa veremos práticas 
que visam melhorar e facilitar nosso trabalho no dia-a-dia, onde o foco 

é o atendimento aos clientes.

BEM VINDO À EQUIPE SWAT!!
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BOAS PRÁTICAS OBJETIVO

ATENDIMENTO 
VIP

PREPARAÇÃO

Sempre no atendimento ao cliente, fazemos todo processo porém sempre tem que algo a mais que possamos fazer,  
aquele momento que o cliente claramente dá importância e valoriza nosso atendimento para isso a equipe Swat irá 
instruir os colaboradores a importância de seguir os processos em cada área de atendimento direto ou indireto ao 

cliente com um Atendimento Woow!!!
Veja alguns pontos importantes para que isso aconteça.

Manutenção 

Periódica

CONHECIMENTO
ENGAJAMENTO 

DA EQUIPE
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SWAT VIP

BILHETERIA
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BOAS PRÁTICAS Bilheteria

A bilheteria é o primeiro contato do cliente no cinema e por isso é importantíssimo ficar atento à alguns detalhes.
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BOAS PRÁTICAS Bilheteria

 Certificar que os 
colaboradores da bilheteria 
estão com os seus kits 
completos para realizar o 
controle de passes e indicar 
corretamente as  principais 
orientações nos Ingressos.

 Mantendo visível a limpeza e 
organização da bilheteria.

 O colaborador da bilheteria 
tem que garantir as boas 
vindas aos clientes.  
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Bilheteria KIT DE BILHETERIA

Na bilheteria VIP 

 Pasta onde armazenamos uma  
quantidade de Controle de passes e 
Controle de Estornos.

 Manter uma boa quantidade do material 
em área e nunca deixar faltar.

 Kit de bilheteria ( caneta, Grampeador, 
marca texto, carimbos).

 Tenha os procedimentos em fácil acesso 
para ser consultado pelo colaborador

Obs.: verificar diariamente na habilitação a 
composição dos itens existentes no kit de 
bilheteria.
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Bilheteria KIT DE BILHETERIA

Todo material está disponível no OPS.
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SWAT VIP

ATENDIMENTO GERAL
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BOAS PRÁTICAS ATENDIMENTO GERAL

O Atendimento Geral também é um ponto crucial pois será continuidade do Atendimento Woow que foi feito na bilheteria.
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BOAS PRÁTICAS ATENDIMENTO GERAL

Escala elaborada 
de Saída de sala

Controle de Óculos 
por sessão
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BOAS PRÁTICAS ATENDIMENTO GERAL

Kit de limpeza 

Óculos 3D sempre limpos e com 
quantidade adequada para o dia
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SWAT VIP

Supervisão de Salas
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BOAS PRÁTICAS SUPERVISÃO DE SALA

Estar atento ao tempo de entrega 
do pedido.

Se atentar para que os pratos 
estejam apresentáveis.

Sempre garantir um bom 
atendimento aos clientes

Auxiliar os comandeiros e certificar 
que estejam com o Kit

O tempo de 
entrega do 

pedido é de 11 
minutos
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3 minutos para 
chegar até o 

cliente.

3 minutos para 
realizar o 

atendimento.



BOAS PRÁTICAS SUPERVISÃO DE SALA

O Kit de Supervisão de Sala Contém:

 1 Porchet para guardar acessórios
 1 Termômetro
 1 Caneta Azul
 1 Canetão 
 1 Fone de Ouvido
 1 Rádio
 1 Lanterna
 1 Relógio
 1 Prancheta
 1 Copia do Mapa de todas as salas Vip plastificadas
 1 Cópia da Planilha de Revisão de Salas 
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BOAS PRÁTICAS SUPERVISÃO DE SALA

 No fechamento da bag do comandeiro
VIP, conciliar vendas no sistema 
arena(relatório de forma de 
pagamento) X controle de caixa .

 Pós conferência, dar feedback da 
conciliação ao colaborador.
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BOAS PRÁTICAS SUPERVISÃO DE SALA

O Kit de Comandeiro Contém:

 1 Mini Menu Vip
 1Mini Calculadora
 1Caneta
 1Caneta testa notas
 1 mini lanterna
 1 Maquina de Cartões (Individual)
 1 Ipod
 1 Fone de ouvido
 1 Rádio comunicador
 1 Porchet para guardar os acessórios Para segurança do Ipod, 

instalar:

Película de Vidro
Carregador Portátil
Capa Protetora anti-shock
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SWAT VIP

Cozinha VIP
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BOAS PRÁTICAS COZINHA VIP

 Agilidade no processo no  ato do preparo dos mesmos.

 Etiqueta de Validade na parte frontal, assim mantermos 
um controle sobre a validade dos produtos.

Fazer o porcionamento garante 
uma melhor qualidade e 

praticidade no preparo do 
produto.
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Escolher sempre os melhores 
produtos para fazer o 

porcionamento.



BOAS PRÁTICAS COZINHA VIP

Apoio visual junto à 
praça do produto;

*É de suma Importância 
o apoio visual disponível 
na praça do produto para 
facilitar o preparo dos 
alimentos.

Controle de porcelanas na saída de sala

Informações de horários da 
programação vigente, destacados 

na cozinha e mesa de ordem.
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BOAS PRÁTICAS COZINHA VIP Pág. 24

 Manter a organização das 
praças com seus processos 
para facilitar a preparação 
dos pratos.

 Deixar abastecido e com 
identificação para melhor 
manipulação dos pratos.

 Manter a cozinha 
sempre limpa e em bom 
estado.

 Ter disponível para os 
funcionários os manuais 
de boas práticas e receitas 
dos pratos (disponíveis no 
OPS) 



BOAS PRÁTICAS COZINHA VIP

Rotular nas fritadeiras os respectivos produtos de 
modo visual.

Seguindo a Ordem:

 Batatas
 Boneless
 Churros

Atentar-se ao significado das tabuas de 
Corte e suas Cores .

Carnes, Frutas e Legumes.
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BOAS PRÁTICAS COZINHA VIP

Adequar a mesa de ordem de acordo com a necessidade do cinema;

Deixar sempre Livre e Organizada a mesa de ordem para mantermos o
fluxo coordenado de pedidos;

Utilizar o quadro de Sugestões com preenchimento diário das
informações.

Verificar se os produtos prontos estão de acordo com os
padrões das receitas e tempo de preparo.
Sempre utilizar a pista aquecida para manter os alimentos
quentes e a parte superior (fria) para alimentos não aquecidos.
Isso antes de montar a bandeja para entrega.

Realizar degustações, principalmente com os novos lotes com
colaboradores.
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BOAS PRÁTICAS COZINHA VIP

Limpeza das coifas

Pisos e Paredes

Equipamentos

*Realizar limpeza semanal conforme 
indicado no OPS.

Verificar posicionamento do ar condicionado e 
exaustores.
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BOAS PRÁTICAS COZINHA VIP

Controle de quantidade dos itens
Qualidade das louças. (Não pode ter louça 
trincada ou quebrada).
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SWAT VIP

BOMBONIERE VIP
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BOAS PRÁTICAS BOMBONIERE

Apoio visual indicando a 
forma de exposição das 
pipocas .

Controle do Kit inicial dos 
caixas
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BOAS PRÁTICAS BOMBONIERE

Reservatório de Controle de desperdício:

Sendo:

1 Reservatório para Embalagens;
1 Reservatório para Snacks e Pratos Prontos;
1 Reservatório para Pipocas;
1 Reservatório Diversos (ex: Plástico e/ou Papelão)
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SWAT VIP

Plano de Melhoria
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BOAS PRÁTICAS Plano de Melhoria

Ao término preencher a planilha  de Plano de 
Melhoria e fazer acompanhamento junto à 
equipe para que alcancem melhor resultado.

Pág. 30



BOAS PRÁTICAS Plano de Melhoria Pág. 31

Lembre-se sempre que você pode consultar 
todos esses processos através da ferramenta 
OPS, fale com seu gerente.

“A essência do conhecimento consiste em aplica-lo, uma vez adquirido”



OBRIGADO


