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W Essencial Introducdo e 02

Vocé ja aprendeu a Filosofia de Vendas e nessa etapa veremos praticas
gue visam melhorar e facilitar nosso trabalho no dia-a-dia, onde o foco
é o atendimento aos clientes.

BEM VINDO A EQUIPE SWAT!!

Npsga} Nossos Nossa
Miss3o Valores Visao
esr:;::te::i::io::o @Q@ *@b lluminamos o

fortalecendo nossa lideran ca Poido Compromisso fi I me d a sua Vi d a

dentro da indistria cinematografica

nocenario internacianal, com sorrisos

oferecendo diversdo,

e momentos

inesqueciveis.

inovagao

«um SErvico estelar.

', . . Kegp Fon. 2 &
~1 Cinépolis <X Cinépolis. ~,% Cinépolis




W BOAS PRATICAS OBJETIVO

|
|
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Sempre no atendimento ao cliente, fazemos todo processo porém sempre tem que algo a mais que possamos fazer,
aquele momento que o cliente claramente da importancia e valoriza nosso atendimento para isso a equipe Swat ira
instruir os colaboradores a importancia de seguir os processos em cada area de atendimento direto ou indireto ao
cliente com um Atendimento Woow!!!
Veja alguns pontos importantes para que isso aconteca.

DA EQUIPE

|
|

.// :
A
//
| ENGAJAMENTO/
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W BOAS PRATICAS Bilheteria

A bilheteria é o primeiro contato do cliente no cinema e por isso € importantissimo ficar atento a alguns detalhes.

HORARIOS
MENQOS TEMPO
NA FILA ATUALIZADOS

SINOPSE SCRIPT CORRETO
ATUALIZADA

TVS LIGADAS TEMPO DE
ATENDIMENTO

Cinépolis



BOAS PRATICAS Bilheteria

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

v" Mantendo visivel a limpeza e
organizacao da bilheteria.

v" O colaborador da bilheteria
tem que garantir as boas
vindas aos clientes.

Cinépolis



Bilheteria KIT DE BILHETERIA

Na bilheteria VIP

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

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

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

O Tenha os procedimentos em fécil acesso
para ser consultado pelo colaborador

Obs.: verificar diariamente na habilitacao a
composicao dos itens existentes no kit de
bilheteria.

Cinépolis



Bilheteria KIT DE BILHETERIA

Todo material esta disponivel no OPS.

<+ Iniciagdo <+ Materiais de Suporte < Conta

Documentacao de Apoio

Categoria Classificagdo
Processos Operative Processos da Bilheteria

Bilheteria 1.pdf

Brasil

Mural Informacdes Importantes_Bilheteria pdf
Brasil
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BOAS PRATICAS ATENDIMENTO GERAL

O Atendimento Geral também é um ponto crucial pois sera continuidade do Atendimento Woow que foi feito na bilheteria.

PRATICIDADE

ORGANIZACAO

AGILIDADE

Cinépolis



BOAS PRATICAS

ATENDIMENTO GERAL

Escala elaborada
de Saida de sala

Controle de Oculos

por sessao

Cinepolis

CONTROLE DE OCULOS POR SESSAD - PATIO BATEL

DATA ;

/. /

Sala:

Sala:

Horade Entrada:

Hora de Entrada:

Hora de Saida:

Hora de Saida:

Ingressos Vendidos:

Ingressos Vendidos:

Saida de dculos:

Saida de dculos:

Danificados :

Danificad os :

Diferenca :

Diferenca :

Responsavel:

Sala:

Responsavel:

Sala:

Horade Entrada:

Hora de Entrada:

Hora de Saida:

Hora de Saida:

Ingressos Vendidos:

Ingressos Vendidos:

Saida de dculos:

Saida de dculos:

Danificados :

Danificad os :

Diferenca :

Dif erenca :

Responsavel:

Sala:

Responsavel:

Sala:

Horade Entrada:

Hora de Entrada:

Hora de Saida:

Hora de Saida:

Ingressos Vendidos:

Ingressos Vendidaos:

Saida de dculos:

Saida de dculos:

Danificados :

Danificados :

Diferenca :

Diferenga :

Responsavel:

Sala:

Responsavel:

Sala:

Horade Entrada:

Hora de Entrada:

Horade Saida:

Hora de Saida:

Ingressos Vendidos:

Ingressos Vendidos:

Saida de dculos:

Saida de dculos:

Danificados :

Danificados :

Diferenca :

Diferenca :

Responsavel:

Responsavel:

Cinépolis



BOAS PRATICAS ATENDIMENTO GERAL

Kit de limpeza

Oculos 3D sempre limpos e com
quantidade adequada para o dia

—_— Cinépolis
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BOAS PRATICAS SUPERVISAO DE SALA

Sempre garantir um bom
atendimento aos clientes
Auxiliar os comandeiros e certificar
que estejam com o Kit

3 minutos para
realizar o
atendimento.

3 minutos para

chegar até o
cliente.

O tempo de
entrega do
pedido é de 11

Estar atento ao tempo de entrega minutos

do pedido.

Se atentar para que os pratos
estejam apresentaveis.

R

Cinépolis




BOAS PRATICAS SUPERVISAO DE SALA

O Kit de Supervisao de Sala Contém:

1 Porchet para guardar acessorios

1 Termbmetro

1 Caneta Azul

1 Canetao

1 Fone de Ouvido

1 Radio

1 Lanterna

1 Reldgio

1 Prancheta

1 Copia do Mapa de todas as salas Vip plastificadas
1 Copia da Planilha de Revisao de Salas

AN NI NI U NI N N Y N NN
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BOAS PRATICAS SUPERVISAO DE SALA

v No fechamento da bag do comandeiro by S
VIP, conciliar vendas no sistema
arena(relatorio de forma de ote S e
pagamento) X controle de caixa . e

v’ Pés conferéncia, dar feedback da 00 0C
ope ~ % 15
conciliacao ao colaborador. e N

Cinépolis



BOAS PRATICAS

SUPERVISAO DE SALA

O Kit de Comandeiro Contém:

v 1 Mini Menu Vip

v 1Mini Calculadora

v’ 1Caneta

v 1Caneta testa notas

v 1 mini lanterna

v' 1 Maquina de Cartdes (Individual)

v' 1 Ipod

v 1 Fone de ouvido

v 1 Radio comunicador

v’ 1 Porchet para guardar os acessorios

Para seguranca do Ipod,
instalar:

Pelicula de Vidro

Carregador Portatil
Capa Protetora anti-shock

Cinépolis
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BOAS PRATICAS COZINHA VIP

i

v' Agilidade no processo no ato do preparo dos mesmos.

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

Escolher sempre os melhores
produtos para fazer o
porcionamento.

Fazer o porcionamento garante
uma melhor qualidade e
praticidade no preparo do
produto.

Cinépolis



BOAS PRATICAS COZINHA VIP

Apoio visual junto a
pra¢a do produto;

*E de suma Importancia
o apoio visual disponivel
na pra¢a do produto para
facilitar o preparo dos
alimentos.

Controle de porcelanas na saida de sala

Informacgoes de horarios da
programacgao vigente, destacados
na cozinha e mesa de ordem.

Cinépolis




BOAS PRATICAS COZINHA VIP

v' Manter a organizacdo das
pragas com seus processos
para facilitar a preparagao
dos pratos.

v Deixar abastecido e com
identificacao para melhor
manipula¢ao dos pratos.

v’ Ter disponivel para os
funcionarios os manuais
de boas praticas e receitas
dos pratos (disponiveis no

v' Manter a cozinha OPS)
sempre limpa e em bom
estado.

Cinépolis




COZINHA VIP

Rotular nas fritadeiras os respectivos produtos de
I modo visual.

v’ Batatas
- 1V Boneless
v" Churros

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

Carnes, Frutas e Legumes.

Cinépolis



COZINHA VIP

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

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

. K
..............

Utilizar o quadro de Sugestdes com preenchimento didrio das
informacgoes.

Verificar se os produtos prontos estao de acordo com os
padroes das receitas e tempo de preparo.
Sempre utilizar a pista aquecida para manter os alimentos

guentes e a parte superior (fria) para alimentos nao aquecidos.
Isso antes de montar a bandeja para entrega.

Realizar degustagoes, principalmente com os novos lotes com
colaboradores.




BOAS PRATICAS COZINHA VIP

Limpeza das coifas

Pisos e Paredes

*Realizar limpeza semanal conforme
indicado no OPS.

Verificar posicionamento do ar condicionado e |
exaustores.




BOAS PRATICAS COZINHA VIP

Planilha-Inventario-de-Utensilios-da-Cozinha] CO nt rOIe de q ua ntidade d 0S ite ns
Sema e Qualidade das lougas. (Nao pode ter louga
wiinalizarcome, ositens-faltantes-eprovidendarrequisigio: semanalmente nodia-dedinventario, dinserirquantidade-existente de-cadaitem g
" Quarta-feira Quarta-feira Quarta-feira Quarta-feira Pensal trl ncada ou q uebrada).

Itens
Utensilios: faltantes:
Abridor de Lata
Afiador de Faca
Balanca
Bandejas para Corrador
Bisnaga

Goleader oe Sonvere
Calher
Concha
Copo de Late Machiatio
Copo de Medida
Espatula
Faca
Faca de Pla
Faca de Servigo
Garfa
Mangs de Confeiteino
Pingas
Pires Grande
Pires peguens
Pratos Grandes
Pratos Quadrados
Pratos Vip
Ralador
Saleiro
Tabos de Core
Tampa para Hamburguer
Tigela Meldo
TigelasVasilhas para Preparo
Timer
Xicara Grande
Xicars Pegquens

&7
&7

7

78

5
Ny
o~
&7
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BOAS PRATICAS BOMBONIERE

Apoio visual indicando a
forma de exposicao das
pipocas .

CONTROLE DE KIT INICIAL DE CAIXA VIP - BOMBONIERE DATA / /
P COLABORADOR: PDV n2: HORA DE ABERTURA CAIXA: HORA DE FECHAMENTO CAIXA
: hs : hs

CONFEREN o .- .. . .
PRODUTOS CIA INICIAL Reposicao 1 Reposicdo 2 Reposicdo 3 ‘Contagem Final Diferenca

BRINDES / COPOS [ EMBALAGENS

Copo 300 mis

Copo 500 mis

Copo 700 mis

Copo 1000 mis

Copo descartdvel (para cerveja)
Embalagem Cine Caixinha

Embalagem Balde

Embalagem Grande

Embalagem Media
Embalagem Pequena

Bl8|8|8|s|8|8|8|8

Bala Fini empacotada

Confeti Laka ao leite

Confeti Laka branco
Diamante Negro
Fruittella

Hersheys Choc. ao Leite
Hersheys Choc. branco
Kit Kat

M&M's Chocolate
Mentos Fruit

o w | o o e o o

5

Mentos Frutas Vermelhas

Mentos Morango Yorgut
Mentos Raimbow

Controle do Kit inicial dos ===

Suflair
.
CalXas [
Toddy Cookies

Twix

o | o | o fwfw |
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BOAS PRATICAS BOMBONIERE

Reservatorio de Controle de desperdicio:
Sendo:

1 Reservatdrio para Embalagens;

1 Reservatdrio para Snacks e Pratos Prontos;

1 Reservatodrio para Pipocas;
1 Reservatorio Diversos (ex: Plastico e/ou Papelao)

Cinépolis
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BOAS PRATICAS Plano de Melhoria

Fatio Eatel

§ Melhoria e fazer acompanhamento junto a

Plano de agio e intervengio

Pendente 1

equipe para que alcancem melhor resultado.

Descricdo do problema

Data do Compromisso:

Pendente 2

Descricdo do problema

Data do Compromisso:

Pendente 3

Descricdo do problema

Data do Compromisso:

Pendente 4

Descricdo do problema

Data do Compromisso:

Cinépolis



BOAS PRATICAS Plano de Melhoria

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

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

SE R
3"
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OBRIGADO
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