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Servicio al cliente
Habilitación

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Encender todos los equipos y
abrir las páginas de cartelera
y quejas/sugerencias.

Revisar objetos olvidados y
anotarlos en la Bitácora de
Artículos Extraviados u
Olvidados.

Recoger llaves y
radio y dirigirse al
módulo.

Limpiar todas las placas y
superficies con limpiador de
superficies y paño azul.

Sacar y verificar los formatos para
personal: Bitácora de conteo y
sinopsis.

Sacar y verificar los
formatos para clientes:
Formato de quejas y
sugerencias, formato de
reposición TCC, contrato de
TCC.
Importante: el formato para
quejas debe utilizarse en caso de
que no haya conexión con la
página de internet establecida
para registrar quejas.

Verificar el contenido de los kits
de arquillas y si es necesario
completar lo faltante.
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Servicio al cliente
Habilitación

CA-TRA-GR-SRVCL-01

A

Revisar que las fichas
estén completas y en buen
estado.

Sacar libro con las
Bitácoras de objetos
extraviados u olvidados.

Sacar y verificar carpetas
de información.

Sacar sello, engrapadora,
cupones, tickets de
paquetería y kit de
papelería.



Servicio al cliente
Registro personal de valores
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Solicitar identificación,
registro y firma en la Bitácora
Mensual de Visitas al Área de
Valores F-GNGS-12 al personal
ERTV.

Sacar y verificar vigencia
del catálogo de firmas
ERTV.

Verificar que los datos, fotos y firmas del
personal de valores coincidan con los
registrados en el catálogo de firmas ERTV
autorizadas y avisar al Responsable de
Valores del conjunto su ingreso1

1. De lo contrario, no se le permite el acceso al área de valores y se le informa al supervisor para que solicite la actualización correspondiente



Servicio al cliente
Recepción de solicitudes de empleo
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Recibir y verificar que la
información de la solicitud
tenga nombre, teléfono, correo
electrónico y fotografía.

Informar al interesado que
su solicitud será tomada
en cuenta para las
vacantes disponibles.

Guardar solicitud en la
carpeta destinada para ello.



Servicio al cliente
Atención a clientes
CA-TRA-GR-SRVCL-01
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Servicio al cliente
Guardarropa

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Recibo de paquetes Entrega de paquetes



Servicio al cliente
Guardarropa

(Recibo de paquetes)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Solicitar al cliente el boleto
de la función a la que va a
entrar y recibir sus
paquetes.

Tomar ficha de una gaveta y guardar los
paquetes en ella.

Entregarle la ficha al cliente.

Importante: Si los objetos tienen un valor de mayor valor a 100 dólares, el cliente los puede llevar con él a la sala



Servicio al cliente
Guardarropa

(Entrega de paquetes)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Solicitar ficha o ticket de
paquetería.

Tomar paquetes de la
gaveta correspondiente
y dejar la ficha en la
misma.

Realizar la entrega de
paquetes al cliente.

Solicitar descripción del
paquete, número de ficha y
confirmar características
con los paquetes guardados.

X
Ficha entregada

Ficha extraviada

Realizar la entrega de
paquetes al cliente.

Nota: Cuando el cliente lo que solicita guardar son alimentos, entregarle una ficha de cartón impresa a colores.   

Indicar al cliente que toda
ficha extraviada tiene un
costo, el cual deberá asumir
con el pago de la misma.



Brindar al cliente posibles
soluciones y, de ser necesario,
llamar al Encargado de MAC
por radio para que acuda al
módulo.

Llenar el formato de quejas y
sugerencias por medio del sistema
o en el Formato de Quejas y
Sugerencias una vez que se haya
resuelto la situación.

Servicio al cliente
Quejas y sugerencias

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Escuchar la queja/sugerencia
que el cliente tenga.

Importante: Si existe un caso de un cliente problemático (agresivo),  ofrecer la devolución del dinero, al finalizar se debe reportar el incidente el 
mismo día y anotarlo en la bitácora. 



Servicio al cliente
Facturación

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Indicar al cliente la hora en la
que pase a recoger su factura
en caso de que no sea para el
momento.

Informar al Encargado de MAC en
turno de la solicitud de factura y
entregarle los documentos necesarios
del cliente.

Recibir la factura del cliente por parte
del encargado de MAC en turno y
guardarla en el lugar destinado para
ello.Entregar factura al cliente.

Solicitar al cliente su
ticket de compra y
NID o Identificación
Fiscal

Nota: Este proceso se realiza en casos muy específicos como por ejemplo: que no exista sistema en el cine.  



Servicio al cliente
Objetos extraviados
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Objetos perdidos por el 
cliente

Objetos encontrados por el 
empleado



Servicio al cliente
Objetos extraviados

(Objetos perdidos por el cliente)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Solicitar al cliente la
descripción del objeto
extraviado y verificar con
los objetos que se tengan
resguardados y/o
registrados.

Tomar objeto del lugar
donde se encuentre
resguardado y entregárselo
al cliente.

Sacar la Bitácora de
Artículos Extraviados u
Olvidados y anotar en ella
la fecha, el nombre del
cliente y solicitar su firma
de recibido.



Servicio al cliente
Objetos extraviados

(Objetos encontrados por el empleado)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Recibir del empleado el
objeto extraviado y
preguntar la ubicación y
hora a la que fue
encontrado.

Registrar objeto en la
Bitácora de Artículos
Extraviados u Olvidados.

Guardar objeto en archivero
o entregar al Encargado del
MAC para que lo resguarde
en Gerencia en caso de ser de
valor (celular, laptop, etc.).



Servicio al cliente
Préstamo de silla de ruedas

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Entrega de silla de ruedas Recibo de silla de ruedas



Servicio al cliente
Préstamo de silla de ruedas
(Entrega de silla de ruedas)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Tomar silla de ruedas
de donde se encuentre
almacenada y armarla.

Entregar silla de
ruedas.

Solicitar al cliente o a su
acompañante una
identificación oficial.



Servicio al cliente
Préstamo de silla de ruedas
(Recibo de silla de ruedas)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Entregar al cliente o a su
acompañante su
identificación oficial.

Desarmar y almacenar
silla en su lugar
designado.

Ayudar al cliente a
levantarse y recibirle la
silla de ruedas.



Servicio al cliente
Programa de Lealtad
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Tarjeta Club Cinépolis



Servicio al cliente
Tarjeta Club Cinépolis

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Alta de nuevo socio Reposición de TCC Actualización de datos



Servicio al cliente
Tarjeta Club Cinépolis
(Alta de nuevo socio)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Tomar y sellar la cortesía
especial de TCC con la
fecha de validez.

Explicar al cliente los usos y
beneficios de su TCC.

Entregar al cliente: TCC, copia de Formato de
Inscripción TCC, la entrada de cortesía e
identificación oficial.

Guardar bajo llave Formato de Inscripción TCC en la
carpeta correspondiente.

Solicitar al cliente: ticket de compra,
TCC, identificación oficial. En caso de
menores de edad, un carnet de la
institución donde estudian.

Entregar el Formato de
Inscripción TCC al cliente y
solicitar el llenado del mismo.

Registrar la solicitud con
los datos requeridos en el
sistema correspondiente.



Servicio al cliente
Tarjeta Club Cinépolis
(Reposición de TCC)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Verificar que la
información proporcionada
por el cliente coincida con
la registrada en el sistema.

Entregar al cliente: TCC, copia del Formato de
Reposición TCC, identificación oficial y cortesía.

Entregar Formato de
Reposición TCC al
cliente y solicitar su
llenado.

Solicitar al cliente que pase
a realizar la compra de la
TCC en Dulcería.

Solicitar al cliente: ticket de compra, TCC,
identificación.

Tomar y sellar la cortesía
especial de TCC con la
fecha de validez.

Guardar bajo llave Formato de Inscripción TCC en la
carpeta correspondiente.



Servicio al cliente
Tarjeta Club Cinépolis

(Actualización de datos)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Realizar la
actualización de
los datos en el
sistema.

Solicitar al cliente: TCC, identificación
oficial.

Entregar al cliente: TCC e
identificación oficial.



Servicio al cliente
Conservación

(Conservación del negocio)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Revisar que se cuente mínimo
con un bloc de formatos.

Entregar diariamente las
solicitudes de empleo al
Encargado de Recursos
Humanos.

Rociar en las superficies del
módulo limpiador de
superficies y secar con paño
azul.

Barrer el piso del área y, con un
recogedor, colocar la basura en
el bote.



Servicio al cliente
Inhabilitación

(Módulo de Atención a Clientes)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Guardar Bitácora de Artículos
Extraviados u Olvidados en el
lugar destinado para su
almacenamiento.

Guardar los Formatos
de Inscripción TCC,
Formatos de
Reposición TCC y
Formato de Quejas y
Sugerencias en su
lugar designado.

Guardar los horarios y las
bitácoras en el lugar
designado para su
almacenamiento.

Si el bote se encuentra a ¾
partes de su capacidad o más,
tirar la basura.

Llenar la bitácora con el registro
de la paquetería existente en el
módulo, entregarla al
Responsable de Seguridad y
firmarla junto con él.

Entregar las llaves y el radio del
módulo al Encargado de MAC, en
Gerencia.

Guardar entradas de cortesía, engrapadora,
sello y carpeta de información en el lugar
designado para su almacenamiento.

Cerrar todas las páginas y el
sistema. Apagar monitor y
CPU.



ANEXOS



Servicio al cliente
Bitácora de Objetos Extraviados u Olvidados
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Servicio al cliente
Formato de Inscripción TCC
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Servicio al cliente
Formato de Reposición TCC
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Cláusula de Confidencialidad
Este documento y sus anexos contienen información estratégica de negocio, secretos comerciales y en general el know-how de
Carbondale, S.L. Co. (“Carbondale”), y su grupo, derivados de experiencias comerciales y programas de investigación y desarrollo, y
que han sido compilados para uso exclusivo de las filiales del grupo (y, en particular, de algunos de sus empleados y directivos), con el
objetivo de asegurar e incrementar la rentabilidad y beneficio del grupo a largo plazo. El contenido de este documento y sus anexos es,
por consiguiente, estrictamente confidencial y para el uso exclusivo de sus destinatarios.
En este documento y sus anexos tendrá la consideración de “Información Confidencial” toda documentación e información (de tipo
económico, financiero, técnico, comercial, estratégico o de otro tipo), proporcionada de cualquier forma (oral, escrita o en cualquier
soporte) y en cualquier momento, ya sea con anterioridad o posterioridad a la fecha de este documento o sus anexos, que no esté
disponible públicamente, relativa a Carbondale, a cualquier sociedad de su grupo, o a cualquier persona relacionada con las mismas,
incluyendo, sin limitación: información científica, técnica o arquitectónica; información relativa al negocio actual o futuro, experiencia
comercial y planes de comercialización, incluyendo, pero no limitada a, información financiera, términos contractuales o información y
datos de clientes; diseños, dibujos, programas de computadora y software; costos e información de precios; y identificación de
personal u otros recursos para su posible uso comercial. En particular, será Información Confidencial toda documentación e
información: (i) marcada como tal; (ii) identificada por Carbondale o su personal, bien de forma escrita o bien de forma verbal, como
Información Confidencial; (iii) que tenga valor comercial; (iv) que no sea conocida a nivel general en el mercado o la industria; o (v) que
por su naturaleza o por las circunstancias en que se produzca la revelación, deba de buena fe estimarse como tal.
Los destinatarios de este documento y sus anexos se comprometen a tratar y conservar en todo momento la Información Confidencial
como secreta y confidencial y a no la comunicarla ni revelarla directa ni indirectamente (tanto en forma oral o escrita) a ninguna otra
persona física o jurídica (con la única excepción de aquellos miembros del personal de Carbondale que tengan la necesidad de conocer
dicha información para la prestación de sus servicios) sin que medie previa aprobación por escrito de Carbondale. La revelación,
distribución, transmisión electrónica o copia de la Información Confidencial queda estrictamente prohibida. Los destinatarios de este
documento y sus anexos acuerdan no duplicar, distribuir o revelar su contenido a través de ningún medio.
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