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Control de Salas

Introducción

RA-TRA-GR-CTSA-01

Control de Acceso Supervisión de Salas

• El control de acceso a salas es un proceso que lleva a cabo el encargado de arquilla, donde se controla y 
restringe la entrada de clientes a las funciones, para poder garantizar una estancia agradable respetando 
los lineamientos de Cinépolis.

• La supervisión de salas la realiza un empleado administrativo y en caso de ser necesario un empleado 
general. Es el proceso de asegurar que la sala donde se está proyectando una función se encuentre en las 
condiciones necesarias para cumplir con los estándares de calidad que Cinépolis ofrece en su servicio; 
además de vigilar y controlar la piratería.
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Infraestructura    

RA-TRA-GR-CTSA-01

Arquilla Manual
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TemperaturaRadio 

Funda para 
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Habilitación

RA-TRA-GR-CTSA-01

1.  Arquilla Manual

2.  Encargado de 
Arquilla
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1. Habilitación de la Arquilla Manual
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Guardar el limpiador de acero 
inoxidable (Deep Gloss o Inox),
debajo de la arquilla, rociar ésta con 
el limpiador neutro Glance y 
secarla con el paño azul.

2

Unir los postes, insertando el 
extremo de cada cinta en una 
de las ranuras del siguiente 
poste.

La habilitación de la arquilla es responsabilidad del encargado de arquilla asignado a esta área, debe realizarse 40 minutos antes de 
que inicie la primera función.

* Debe haber lentes en arquilla siempre y cuando la programación del conjunto exhiba alguna película en 3D.

Tomar la arquilla 
del lugar 
asignado para 
ella y acomodarla 
en el lugar 
correspondiente.

Colocar los postes 
siguiendo el acomodo 
indicado por el 
supervisor de salas, de 
manera que se restrinja 
el acceso a ellas.

Solicitar en el 
cuarto de limpieza 
el limpiador de 
acero inoxidable 
(Deep Gloss o 
Inox), limpiador 
neutro Glance y 
paño azul.

Rociar los postes con 
el limpiador de acero 
inoxidable (Deep 
Gloss o Inox), y 
secarlos con el paño 
azul.

Guardar el limpiador 
neutro Glance y el 
paño azul debajo de la 
arquilla y volver a 
limpiar ésta durante el 
turno si es necesario.

Recibir el carrito con los lentes 3D del  encargado de limpieza 
de los mismos y acomodarlo a un lado de la arquilla.*
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2. Actividades Finales del Encargado de Arquilla

RA-TRA-GR-CTSA-01

2

Solicitar el radio de comunicación al 
supervisor  y acomodárselo en el pantalón.

Recibir la programación con los horarios
de las funciones.*

Recibir el kit de trabajo que consta de: 
Bandas elásticas  y bolígrafo o esfero.

Acomodar el kit de trabajo en la arquilla en 
los espacios correspondientes.

El encargado de la arquilla debe finalizar la habilitación de la siguiente manera:

*La programación solo se entrega los viernes, cuando se realizan cambios a la cartelera, o en su primer turno de la
semana. Los horarios se podrán modificar con la dinámica de cambio de programación por market share y se
deberá solicitar horario nuevo cuando apliquen los cambios.

Fin
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Operación
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1.  Control y Acceso 
a Salas

3.  Soluciones a 
Inconformidades

2.  Causas de 
Inconformidades

4.  Cambio de 
Turno

6.  Sanciones al 
existir diferencias en 

el conteo de 
contraseñas

5. Supervisión de 
Salas
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1. Control y Acceso a Salas
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1.2 Atención a Clientes con 
Discapacidades y Adultos 

Mayores1.1 Ingreso de clientes a la Sala

1.4 Reingreso de Clientes 1.5 Conteo de Contraseñas1.3 Entrega de Contraseñas
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1.1 Ingreso de Clientes a la Sala
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1. La sala debe encontrarse lista 10 minutos antes del inicio de la función.

El responsable de controlar el ingreso de los clientes a la sala es el encargado de arquilla.

Recibir por radio la notificación del 
líder de cuadrilla, informando que la 
sala está limpia para el acceso de los 
clientes1.

Saludar al cliente diciendo 
«Bienvenido a Cinépolis».

Si es el caso, informar al cliente que la 
sala no está lista, invitarlo a esperar 
un momento más y regresarle el 
boleto.

A

Recibir el boleto del 
cliente, verificar la 
información de sala, día, 
hora y asiento e 
informarle si esta 
información no coincide 
con la  función 
proyectada.
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1.2 Ingreso de Clientes a la Sala
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Si se trata de una película en 3D, entregar los lentes para el tipo de cliente correspondiente: niño o adulto.

Si se detecta que el cliente trae 
un arma, negarle el acceso a la 
sala y comunicarse con el 
gerente en turno para que 
atienda la situación.

Pedirle al cliente que 
deje en el modulo de 
atención al cliente 
cualquier alimento no 
perteneciente a los 
negocios de Cinépolis.

Verificar que los clientes 
no lleven ropa holgada ni 
bolsas grandes*.

* Si la lleva, una vez que ingresó el cliente avisar por radio al supervisor de proyección y sonido  para que esté al pendiente de luces rojas durante la función.

Si se trata de una persona discapacitada  
o un adulto mayor, verificar la sección 
Atención a Clientes con Discapacidades 
y Adultos Mayores.

Confirmar la fila y el número de butaca 
al cliente.

Cortar los boletos impresos cuidadosamente, entregarle al cliente la 
parte del boleto con la leyenda «Cliente» y guardar la contraseña de 
control interno en el espacio de la arquilla asignado para la sala**. Agradecer al cliente su visita.

A

Permitir acceso a los 
clientes que 
correspondan a la 
sala, revisando que 
el número de boletos 
correspondan a la 
cantidad de personas 
que ingresan. 

**Los espacios asignados en la arquilla para las contraseñas deben ser considerados en base a los horarios de las funciones de la primera función hasta la 
última.

Fin
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1.3 Entrega de Contraseñas
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Entregar la contraseña al cliente e 
informarle que el reingreso a la sala sólo se 
podrá realizar entregándola de nuevo.

1. Si el cliente no va a regresar a la sala, finaliza el proceso.

Preguntar al cliente de que 
sala viene y si va a regresar  1.

Jalar el cajón de la arquilla y tomar una 
contraseña.

La entrega de contraseñas la realiza el encargado de arquilla cuando el cliente requiere salir de la sala y reingresar

más adelante. Se entrega una contraseña por cliente cuando salgan en grupo.

Fin
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1.4 Reingreso de Clientes
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1. Si la información de la contraseña no coincide con la de la función, sólo se permitirá el acceso del cliente si se le reconoce 
alguna característica peculiar.
2. Si lleva ropa holgada o bolsas grandes, avisar al encargado de proyección y sonido  para que esté al pendiente de luces rojas 
durante la función.

2. El cliente deberá dejar en el MAC los alimentos no pertenecientes a negocios de Cinépolis.

Verificar que los clientes no lleven ropa 
holgada, bolsas grandes o alimentos de 
otros negocios2.

Guardar la contraseña de control interno en el 
espacio de la arquilla asignado para la sala.

Recibir o solicitar el 
ticket  al cliente y 
verificar en ésta la 
información de sala, 
día, hora  al reverso.1

Fin
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1.5 Conteo de Contraseñas
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Si no hay ingreso de 
clientes, corroborar con 
taquilla si no se 
vendieron boletos para 
la función. De ser así, 
pedir al personal de 
proyección que cancele 
la función. El encargado 
de proyección debe 
escribir en   la Bitácora 
de Control y Calidad en 
Salas la leyenda 
«Cancelada».

Contar las 
contraseñas físicas 
pertenecientes a la 
función

Tomar una banda elástica de la arquilla, 
colocarla al paquete de contraseñas 
contabilizadas y anotar el número de contraseñas 
contadas al reverso del paquete.

Verificar la 
programación y los 
horarios de las películas.

Transcurridos 45 minutos de iniciada la función el encargado de la arquilla deberá realizar el conteo de las contraseñas 
como se indica a continuación:

Jalar el cajón de la 
arquilla y sacar las 
contraseñas de la 
función de la cual se 
realizará el conteo.

Guardar el paquete de 
las contraseñas 
contadas en la arquilla 
en el espacio asignado 
con anterioridad.

Fin
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2.  Causas de Inconformidades
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2.1. Causas imputables a 
Cinépolis

2.2. Causas imputables al 
Cliente
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2.1  Causas Imputables a Cinépolis
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Verificar que el boleto 
corresponda a la sala, día y 
horario de la función donde 
se generó el evento 
imputable a la empresa.

Regresarle el boleto al cliente y
notificar por medio del radio al
responsable del conjunto que hay
inconformidad por parte del
cliente. Verificar la sección
Soluciones a Inconformidades.

Se consideran como causas imputables a Cinépolis las fallas de proyección, problemas con macros, lente, masking, subtítulos,
proyección que no llena la pantalla, deficiencias en el volumen y efectos de profundidad en 3D con fantasmas o parpadeos,
obturación, y problemas eléctricos, entre otras cosas.

SI

NO

Informar al cliente que no aplica
proporcionarle un cambio de
función ya que su boleto no
corresponde a una función con
causas imputables a la empresa.

Regresarle el boleto al 
cliente, invitarlo a regresar 
a su sala y, si no está de 
acuerdo, notificar por radio 
al responsable del conjunto 
que hay inconformidad por 
parte del cliente. Verificar 
la sección Soluciones e 
Inconformidades.

El boleto corresponde 
a la función?

Informar al 
cliente que sí 
aplica la 
inconformidad 
y que se le 
brindará una 
solución.

3
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2.2 Causas Imputables al Cliente
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Menos de  45 
minutos

Mas de 45 
minutos 

Informar al cliente que sí aplica 
la inconformidad (tuvo una 
emergencia),  y que se le brindará 
una solución.

Regresarle el boleto al cliente y 
notificar por medio del radio al 
responsable del conjunto que hay 
inconformidad por parte del cliente. 
Verificar la sección siguiente 3.  
Soluciones a Inconformidades.

Informar al cliente que no 
aplica proporcionarle un 
cambio de función.

Regresarle el boleto al cliente, 
invitarlo a ingresar o regresar a 
su sala y, si no está de acuerdo, 
notificar por radio al 
responsable del conjunto que 
hay inconformidad por parte del 
cliente. Verificar la sección 
siguiente  3.  Soluciones e 
Inconformidades.

Si el cliente por motivos de salud o alguna emergencia, no ingresó a la función es necesario verificar que no hayan 

transcurrido más 45 minutos de iniciada la función.

Revisar que el boleto 
este completo o la 
parte de éste  que 
dice «Cliente» no 
presente alteraciones 
y revisar la hora de
la función y que 
corresponda al día al 
que se está 
solicitando el 
cambio.

Cuanto tiempo ha 
transcurrido desde el 
inicio de la función?

3
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3.  Soluciones a Inconformidades

RA-TRA-GR-CTSA-01

3.2  Cambio de Sala

3.3 Cortesías 3.4 Devolución de Efectivo

3.1 Inicio de Soluciones
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3.1  Inicio de Soluciones
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3.2, 
3.3, 
3.4 

Pedirle al encargado de arquilla 
una breve explicación del 
motivo por el cual el cliente está 
inconforme.

Verificar la inconformidad con 
el cliente, los motivos y, si 
aplica, verificar la sección 
Cambio de Sala.

El responsable del conjunto 
deberá solicitar el boleto al 
cliente.

Informarle al cliente que no 
aplica su inconformidad, de 
manera amable explicarle los 
motivos y regresarle su boleto

SI

La 
inconformidad 

es valida?

Si aplica la inconformidad, ver las soluciones posibles:   3.2 Cambio de Salas, 3.3 Entrega de cortesías y por 
ultima alternativa, 3.4 Devolución de efectivo. 

NO 
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3.2 Cambio de Sala
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SI

NO

Confirmar con el 
cliente la sala y el 
horario de la película a 
la que se cambiará y 
regresarle su boleto.

1. El cambio de sala debe efectuarse forzosamente por medio del sistema de punto de venta.

El Gerente de Turno al recibir una notificación por parte del encargado de arquilla, es el responsable de ofrecer una solución al cliente 
inconforme.

Preguntar 
al cliente 
la sala o 
función a 
la cual 
desea 
cambiarse.

Comunicarse 
mediante el radio 
con Taquilla para 
saber si hay cupo 
en la sala a la que 
el cliente desea 
ingresar.

Hay cupo en 
la sala?

Verificar con 
el cliente si 
éste tiene 
alguna otra 
opción como 
película y, de 
lo contrario, 
ofrecer una 
cortesía de 
operación. 

Despedir al cliente , 
diciéndole que puede 
dirigirse a la otra sala. 

Comunicarse con el encargado 
de Taquilla para explicarle el 
motivo del cambio de sala y 
acompañar  al cliente a Taquilla 
para que se le dé un nuevo 
boleto1.

Fin
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3.3 Cortesías de Operación          
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Regresarle al cliente su boleto y 
comunicarse con el encargado de Taquilla 
para informarle que aplica el ofrecer una 
cortesía y explicarle el motivo..

Las cortesías para este tipo de inconvenientes  tienen una vigencia de 30 días y es la segunda opción a ofrecer 
por parte del responsable del conjunto en caso de que no pudiera realizarse un cambio de sala para ese mismo 
día.
Si el boleto fue adquirido por un pase anual, no aplica otorgar cortesía ya que cualquier otro día puede volver a
hacer válido su pase anual.

Informar al cliente las 
restricciones de la cortesía: Se 
tiene que cambiar en Taquilla, 
ésta sólo es válida en el mismo 
conjunto, su vigencia es de 30 
días a partir de esa fecha, no es 
válida con otra promoción y sólo 
se podrá cambiar por un boleto 
de igual o menor costo

Acompañar 
al cliente  a 
dirigirse a 
la Taquilla.

Despedir al 
cliente , 
asegurándose 
que  en la 
Taquilla podrán 
proporcionarle su 
cortesía.

Fin
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3.4 Devolución de Efectivo
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El responsable del conjunto 
debe acompañar  al cliente para 
realizar la devolución del 
efectivo.

Acompañar  al cliente a la Taquilla para 
continuar con el proceso y despedirse.

El responsable del conjunto 
deberá regresar el boleto al 
cliente.

La devolución de efectivo es la tercera opción, sin embargo nunca se debe ofrecer, sólo aplica si el cliente lo 
solicita y si ya se han ofrecido con anterioridad el cambio de sala o la cortesía. 
Si el boleto fue adquirido por pase anual, puntos de TCC, Cine Card, cupones empresariales o cortesías, no 
aplica otorgar devolución de efectivo.

Comunicarse con el 
encargado de Taquilla 
para informarle que aplica 
la devolución de efectivo y 
explicarle el motivo.

Fin
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4.  Cambio de Turno
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Entregar al encargado en 
turno el radio de 
comunicación.

Informar donde se encuentran las 
herramientas de trabajo, kit, 
programacion  y artículos de limpieza.

El cambio de turno es realizado por el encargado de arquilla y se realiza de la siguiente manera:

Esperar al empleado 
que ocupará el puesto 
de encargado de la 
arquilla del siguiente 
turno e informarle las 
funciones que ya están 
contabilizadas y las que 
están por comenzar.

Fin
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5.  Supervisión de Salas
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5.1  Supervisión de Inicio de 
Función

5.2  Supervisión de Finalización 
de la Función

5.3  Conteo de Clientes 5.4  Desalojo Masivo
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5.1  Supervisión de Inicio de Función
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Tomar la Bitácora de 
Control y Calidad en 
Salas de arquilla y 
colocarla en la tabla para 
escribir.

Asegurarse de contar con 
las herramientas de 
trabajo necesarias: tabla 
para escribir, bolígrafo y 
pistola de temperatura.

Verificar en la 
programación la función 
que va a iniciar e ingresar 
a la sala ya que ésta esté 
por hacerlo.

La supervisión de las funciones debe realizarla el supervisor o encargado de proyección y sonido  desde el arranque de la 

función. Se supervisa el 100% de las funciones y solo se realiza la validación en el 30 por ciento de las funciones de 

personas en salas .

Colocarse en el foro a la
mitad de la sala.

Verificar que el nivel de volumen de la Radio en el Cine sea el 
adecuado para que se entienda claramente y permita el diálogo entre 
la gente y que sea la versión vigente. Debe detenerse al inicio de la 
función, de lo contrario, hacer la corrección.  

A
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5.2 Supervisión de Inicio de Función
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Anotar en la bitácora si el audio 
de la Radio en el Cine al inicio de 
la función fue el correcto o no.

Verificar que el arranque de la 
función haya sido a tiempo y, 
de lo contrario, informar por 
radio al gerente encargado que 
existe un atraso 1.

El gerente encargado debe 
informar al cliente que 
existe un atraso. Si éste no 
está conforme, verificar la 
sección Soluciones a 
Inconformidades.

Anotar en la bitácora si el 
arranque de la función 
fue a tiempo o no.

A

1. La tolerancia en el arranque de la función es máximo de un (1) minuto. 

Verificar que el cuadro de inicio sea correcto 
y esté completo al inicio de la proyección. Si 
el cuadro no es correcto, hacer los ajustes 
necesarios. 

Anotar en la 
bitácora si el 
cuadro fue 
correcto desde 
el inicio o no.

B
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5.2 Supervisión de Inicio de Función
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Anotar en la bitácora si el nivel 
de audio en Cineminutos y 
trailers fue el correcto o no.

Validar que el orden de Cineminutos y 
trailers esté de acuerdo a la pauta girada 
por publicidad y programación. Si no es así, 
informar por radio al encargado de caseta.

Revisar que el audio de los Cineminutos y trailers
corresponda a la escena proyectada, se escuche en toda la 
sala, esté libre de distorsión y no se encuentre desfasado 
con la proyección. Si no es correcto el audio, corregirlo 
inmediatamente. 

Verificar que la 
proyección de 
Cineminutos y 
trailers se realice 
con luz al 50%. Si 
no es así, ajustar 
inmediatamente. 

Verificar que las luces se hayan apagado 
al inicio del Cineminuto corporativo. Si 
no es así, asegurarse que no suceda mas.

C

B

Anotar en la 
bitácora si el 
orden de 
Cineminutos 
fue correcto o 
no.

Anotar en la bitácora 
si se realizó o no la 
proyección de 
Cineminutos y 
trailers con luz al 
50%.
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5.2 Supervisión de Inicio de Función
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Anotar en la 
bitácora si se realizó 
o no la proyección 
de Cineminuto 
corporativo con luz 
apagada.

C
Revisar que el audio de la película 
corresponda a la escena proyectada, se 
escuche en toda la sala, esté libre de 
distorsión y no se encuentre desfasado 
con la proyección. Si no es correcto, 
ajustarlo.

Si aplica, verificar que los subtítulos sean los 
correctos y que la obturación sea la correcta. 
Si no es así, hacer los ajustes necesarios. 

Anotar en la bitácora si el 
nivel de audio durante la 
película fue el correcto o no.

Anotar en la bitácora si 
los subtítulos y la 
obturación fueron los 
correctos.

Apuntar la pistola de 
temperatura en una pared a la 
mitad de la sala y presionar su 
botón.

Verificar en la pistola que la 
temperatura se encuentre en un rango 
de 22 a 24°C. Si no es así, informar por 
radio al encargado de mantenimiento.

Anotar en la bitácora si 
la temperatura fue la 
adecuada o no.

D

Verificar el acomodo del 
masking, macros, 
lentes, que no exista 
descuadre o material 
rayado. Si no es así, 
CORREGIR 
inmediatamente.
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5.2 Supervisión de Inicio de Función
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D

Dirigirse a la Gerencia 
para llamar a las 
autoridades y esperar a 
éstas para poder hablar 
con el cliente.

Buscar en el foro y subiendo 
las escaleras luces rojas 
entre los clientes para 
descartar la posibilidad de 
cámaras de video.

Informar por radio al 
encargado de caseta y a 
otro empleado 
administrativo para que 
figure como testigo2.

Dirigirse a la sala, invitar al 
cliente a salir de la sala, salir 
de ésta acompañado del 
cliente, entregar a las 
autoridades al cliente e 
informarle cuál es la 
situación3.

Salir de la sala después de 
haber realizado la 
supervisión de las funciones 
y regresar la Bitácora de 
Control y Calidad en Salas al 
encargado de arquilla.

Hay luces 
rojas?

SI 

NO 

2. En el caso de que no se encuentre otro administrativo disponible, llamar a algún empleado general.

3. Si el cliente se rehúsa a salir de la sala, las autoridades deberán ingresar a ésta para invitarlo a salir de la función.

Fin
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5.3  Supervisión de Fin de la Función
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Tomar la Bitácora de Control
y Calidad en Salas de arquilla
y colocarla en la tabla para
escribir.

Asegurarse de contar con las 
herramientas de trabajo 
necesarias: tabla para escribir 
y bolígrafo.

Ingresar a la sala y colocarse a
un costado del foro.

Verificar que el inicio 
de los créditos se 
proyecte con una luz al 
50%. 

Anotar en la 
bitácora si la luz 
fue al 50% en la 
proyección de los 
créditos.

Anotar en la bitácora 
si se proyectaron los 
créditos completos o 
no.

Verificar que se haya realizado la 
proyección completa de los 
créditos. 

Verificar que el nivel de volumen de la 
Radio en el Cine sea adecuado para que se 
entienda claramente y que comience al 
finalizar los créditos. Si no es así, ajustarlo.

Se debe realizar entrando a la sala 15 minutos antes de que finalice la función.

Anotar en la 
bitácora si el audio 
de la Radio en el 
Cine fue correcto o 
no.

Salir de la sala habiendo 
finalizado la función, firmar la 
Bitácora de Control y Calidad en 
Salas.

1. Los créditos se deben de seguir proyectando mientras en la sala aún haya clientes.

Fin
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5.3  Conteo de Clientes
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Contar las contraseñas físicas 
y colocarles posteriormente la 
liga.

Verificar en la 
programación que la 
función a revisar 
tenga mínimo 45 
minutos de iniciada1.

Verificar en la arquilla 
automática el número de 
clientes que ingresaron con 
contraseñas de Cineticket en la 
columna «Entered».

Dirigirse con el encargado de la 
arquilla una vez seleccionada la sala 
a revisar, solicitarle las contraseñas 
de dicha función y quitarles la liga.

Validar que la cantidad anotada en 
la Bitácora de Control y Calidad de 
Salas por el encargado de arquilla 
corresponda a la contabilizada. Si 
no, anotar la cantidad correcta.

Confirmar que el número 
anotado por el encargado de 
arquilla corresponda a la 
cantidad contabilizada y de 
sistema. Si no, anotar la cantidad 
correcta.

Se deben elegir al menos 30% de las funciones diarias de manera aleatoria, tomando en cuenta que como mínimo se 
debe revisar una función de cada sala, distribuyendo las funciones a revisar a lo largo del día.

Anotar en la bitácora el 
número de clientes 
contabilizados en la sala y si 
existe o no alguna diferencia 
entre este número y el número 
de contraseñas totales2.

Entrar a la sala de la función 
que se va a revisar para 
colocarse a un costado del foro 
o en las escaleras y realizar el 
conteo de los clientes.

Anotar su nombre en la 
Bitácora de Control y Calidad 
en Salas.

1. Se debe realizar posterior al conteo que hace el encargado de arquilla.

2. Si hay alguna diferencia, dar aviso al responsable del conjunto.  Para tomar acciones correctivas. 

Fin
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Sanciones al Existir Diferencias en el Conteo de 

Contraseñas

RA-TRA-GR-CTSA-01

Aplicar acta administrativa 
siempre y cuando existan 
diferencias mayores al 2% 
respecto a los boletos 
registrados en sistema para 
esa función.

Cobrar los boletos a 
precio de venta de esa 
función por la diferencia 
que exceda el límite 
permitido.

Si se incurre en una segunda 
incidencia, aplicar los dos 
pasos anteriores y cambiar al 
empleado de rol operativo de 
acuerdo al departamento de 
Recursos Humanos.

Si se incurre en una 
cuarta incidencia, tomar 
sanciones de acuerdo a la 
legislación laboral. 

Si sobran asistentes en la sala comparados con el sistema y el número de contraseñas contadas.

Si se incurre en una 
tercera incidencia en 
caso de re-ubicación a 
la arquilla, seguir lo 
establecido para 
sanciones  de acuerdo 
a la legislación laboral 
de cada país. 

Fin
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Desalojo Masivo de la Sala
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Dirigirse por las 
cortesías, 
dependiendo de la 
cantidad de clientes 
que estén en la sala.

Si no se ha llevado a cabo el 
conteo de clientes en la 
función, realizarlo en la sala 
en donde ocurrió el evento.

Informar a los clientes que 
existe un problema con la 
función y que se les entregará 
una cortesía1.

Informar las restricciones de las cortesías: se tiene 
que cambiar en taquilla, es sólo válida para ese 
conjunto, tiene una vigencia de 30 días a partir de 
esa fecha, no es válida con otra promoción y sólo se 
podrá cambiar por un boleto de igual o menos 
costo.

Colocarse en la entrada de 
la sala y entregar una 
cortesía a cada uno de los 
clientes.

1. Si algún cliente no está de acuerdo, pedirle que se quede al final de la entrega de cortesías para solucionar su 
inconveniente. Verificar la sección Soluciones a Inconformidades.

El responsable de operación de taquilla  es  el encargado de realizar un desalojo masivo de sala, cuando hay algún 
problema con la proyección de la película y es imposible repararlo durante la función o el tiempo que tardarán en 
arreglarlo es considerable.

Fin
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Inhabilitación
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1.  Encargado de Arquilla 2.  Arquilla Manual
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1. Encargado de Arquilla
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1. Pedir la bolsa de plástico a uno de los negocios de Cinépolis.

Dirigirse a la Gerencia y 
entregar al supervisor de 
salas el radio, el kit de trabajo 
(bolígrafo y ligas/bandas 
elásticas) y la bolsa con las 
contraseñas.

Jalar el cajón de la arquilla, 
sacar las contraseñas de todo 
el día, guardarlas en una bolsa 
de plástico y hacerle un nudo 
a ésta1.

Juntar las herramientas: 
radio, bolígrafo y ligas o 
bandas elásticas. 

Salir de la Gerencia y dirigirse 
a la arquilla para finalizar la 
inhabilitación.

2
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2. Arquilla Manual
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Acomodar la arquilla en el lugar 
asignado para ésta.

Quitar las unifilas jalando 
las cintas hacia arriba y 
tomar y acomodar los 
postes en el lugar 
asignado para ellos.

Tomar los artículos de limpieza 
que se encuentran debajo de la 
arquilla y regresarlos al cuarto de 
limpieza1.

1. Si en la arquilla también hay lentes 3D, se deberán llevar al cuarto en donde se almacenen.

2
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Bitácora de Control y Calidad en Salas
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