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Servicio al cliente

Habilitacion

CA-TRA-GR-SRVCL-01
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Recoger llaves
radio y dirigirse al

Qn(')dulo. )

\ 4

placas vy
de

las
limpiador

todas
con

Limpiar
superficies

Quperﬁcies y pano azul.

J

ﬁ\ )

-

A\ 4

~N

Revisar objetos olvidados vy

anotarlos en la Bitacora de

Articulos Extraviados u
KOlvidados.

J

-

a

personal:

Qinopsis.

Sacar y verificar los formatos para

Bitdcora de conteo vy

J

-

— \.“!f

Sacar 'y  verificar los
formatos para clientes:
Formato de quejas vy
sugerencias, formato de
reposicion TCC, contrato de
TCC.

Importante: el formato para

quejas debe utilizarse en caso de
que no haya conexion con la

pagina de internet establecida
Qara registrar quejas. /

\ 4

Verificar el contenido de los kits
de arquillas y si
Qompletar lo faltante.

~

a

—

~

Encender todos los equipos y
abrir las paginas de cartelera

Q quejas/sugerencias. )

es necesario

J

O



Servicio al cliente

Habilitacion

CA-TRA-GR-SRVCL-01

(" )

O,

\ 4

Sacar libro con las
Bitacoras de objetos

Gxtraviados u olvidados. )

(

Cstado. )

\

\ 4

Sacar y verificar carpetas

kde informacion. )

\ 4

I=

(" )

a

Revisar que las fichas
estén completas y en buen

Sacar sello, engrapadora,
cupones, tickets de
paqueteria y kit de

kpapeleria. )




Servicio al cliente g I

i - = - .
¢ Cinépolis. Registro personal de valores
CA-TRA-GR-SRVCL-01

N N

—
Solicitar identificacion, Verificar que los datos, fotos y firmas del
registro y firma en la Bitadcora personal de valores coincidan con los
Mensual de Visitas al Area de Sacar y verificar vigencia registrados en el catalogo de firmas ERTV

Valores F-GNGS-12 al personal del catalogo de firmas autorizadas y avisar al Responsable de
Q{TV. / \ERTV / wlores del conjunto su ingreso! /

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



Servicio al cliente

Recepcion de solicitudes de empleo

CA-TRA-GR-SRVCL-01

0 2P

O_' Recibir y wverificar que la

informacion de la solicitud
tenga nombre, teléfono, correo

Qlectr(’)nico y fotografia. )

\ 4

en cuenta para
Qacantes disponibles.

Informar al interesado que
su solicitud sera tomada

las

J

\ 4

=
e
— =

Guardar solicitud en Ila

Qarpeta destinada para ello. )




Guardarropa

Servicio al cliente

Atencion a clientes
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Quejas v sugerencias J

Facturacion

\

Préstamo de silla de ruedasj

Objetos extraviados J
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Recibo de paquetes

~N

J

Servicio al cliente

Guardarropa
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Entrega de paquetes

J




Servicio al cliente

Guardarropa
(Recibo de paquetes)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

4 N

"
Solicitar al cliente el boleto

de la funciéon a la que va a
entrar 'y  recibir sus Tomar ficha de una gaveta y guardar los

Qaquetes. J Qaquetes en ella. j

\ 4

Qntregarle la ficha al cliente. j

Importante: Si los objetos tienen un valor de mayor valor a 100 doélares, el cliente los puede llevar con €l a la sala
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Servicio al cliente
Guardarropa

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

Solicitar ficha o ticket de
Qaaqueteria.

o
»

/X\

J

Ficha entregada

\ 4

4 ‘ )

Ficha extraviada

y

-

F7N

Con el pago de la misma.

~

Indicar al cliente que toda
ficha extraviada tiene un
costo, el cual debera asumir

J

y

-

confirmar

r

~

Solicitar  descripcion  del
paquete, numero de ficha y
caracteristicas

con los paquetes guardadosj

-

Realizar la entrega

kpaquetes al cliente.

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

\ misma.

-

Realizar la entrega de

kpaquetes al cliente. )

de

J

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



Escuchar la queja/sugerencia

Que el cliente tenga.

Servicio al cliente

Quejas y sugerencias
CA-TRA-GR-SRVCL-01

4 y )

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

Llenar el formato de quejas vy
sugerencias por medio del sistema
0 en el Formato de Quejas y
Sugerencias una vez que se haya

(nédulo. /

\resuelto la situacion. /

Importante: Si existe un caso de un cliente problematico (agresivo), ofrecer la devolucion del dinero, al finalizar se debe reportar el incidente el

mismo dia y anotarlo en la bitacora.



NID o

Ciscal

Servicio al cliente

Facturacion

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Solicitar al cliente su
ticket de compra vy

Identificacion

J

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

\ 4

\ momento.

(" )

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

J

Qntregar factura al cliente.

\ 4

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

Qlel cliente. )

4 )

J

A

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

Qllo. j




Objetos perdidos por el

cliente

J

Servicio al cliente

Objetos extraviados
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Objetos encontrados por el

empleado

J




Servicio al cliente

Objetos extraviados
(Objetos perdidos por el cliente)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Sacar la Bitacora de

Solicitar al cliente la

\ 4

descripcion del objeto Articulos Extraviados u

extraviado y verificar con Olvidados y anotar en ella Tomar objeto del Ilugar
los objetos que se tengan la fecha, el nombre del donde se encuentre
resguardados y/0 cliente y solicitar su firma resguardado y entregarselo

Q&gistrados. / Qe recibido. / Q cliente.




Servicio al cliente

<X Cinépolis. Objetos extraviados
(Objetos encontrados por el empleado)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

- N (2

\ 4
\ 4

Recibir del empleado el

Guardar objeto en archivero

objeto extraviado y o entregar al Encargado del
preguntar la ubicacion y Registrar objeto en la MAC para que lo resguarde
hora a la que fue Bitacora de Articulos en Gerencia en caso de ser de

anontrado. ) thraviados u Olvidados. ) Qalor (celular, laptop, etc.). )




. Servicio al cliente
{'{Cmepohs. Préstamo de silla de ruedas

CA-TRA-GR-SRVCL-01

Entrega de silla de ruedas j Recibo de silla de ruedas j
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Servicio al cliente
Préstamo de silla de ruedas

(Entrega de silla de ruedas)
CA-TRA-GR-SRVCL-01

: Solicitar al cliente o a su

acompanante una

kidentificacién oficial. )

Tomar silla de ruedas
de donde se encuentre

Clmacenada y armarla. )

Entregar

Quedas.

silla

de




Servicio al cliente

-L'(Cinépoﬁs, Préstamo de silla de ruedas
(Recibo de silla de ruedas)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

\ 4

Ayudar al cliente a Entregar al cliente o a su Desarmar y almacenar
levantarse y recibirle la acompanante su silla en su lugar

Qﬂla de ruedas. j Qdentificaci()n oficial. j Qesignado. j




Servicio al cliente il

Programa de Lealtad
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Tarjeta Club Cinépolis J




Servicio al cliente

Tarjeta Club Cinépolis
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Alta de nuevo socio

J

Reposicion de TCC

J

Actualizacion de datos j




Servicio al cliente
- Tarjeta Club Cinépolis '
< Cinépolis. (Alta de nuevo socio) N

CA-TRA-GR-SRVCL-01
N )

\ 4
\ 4

Solicitar al cliente: ticket de compra,

TCC, identificacion oficial. En caso de Entregar el Formato de Registrar la solicitud con
menores de edad, un carnet de la Inscripcion TCC al cliente y los datos requeridos en el
Kinstituci(')n donde estudian. ) Qolicitar el llenado del mismo.) Qistema correspondiente. )

'

Entregar al cliente: TCC, copia de Formato de ’ Tomar y sellar la cortesia
Inscripcion TCC, la entrada de cortesia e Explicar al cliente los usos y especial de TCC con la

\identiﬁcaci(’)n oficial. j \beneﬁcios de su TCC. ) \fecha de validez. )
4 )

Guardar bajo llave Formato de Inscripcion TCC en la

Qarpeta correspondiente. j




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

é )

\ 4

O-

Solicitar al cliente que pase
a realizar la compra de la

kTCC en Dulceria. )

Qdentificacién.

™

é )

Solicitar al cliente: ticket de compra, TCC,

\ 4

Entregar Formato de
Reposicion  TCC al
cliente y solicitar su

J

4 )

1

4 )

Entregar al cliente: TCC, copia del Formato de
Qenosicién TCC, identificacion oficial y Cortesia.)

( )

Guardar bajo llave Formato de Inscripcion TCC en la

Kllenado. )
\

-

Tomar y sellar la cortesia
especial de TCC con la

Qarpeta correspondiente. j

Qecha de validez. j

A

Verificar que la
informacion proporcionada
por el cliente coincida con

Kla registrada en el sistema.)




Servicio al cliente
Tarjeta Club Cinépolis

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

4 )

Solicitar al cliente: TCC, identificacion

incial. J

4 )

\ 4

Realizar la
actualizacion de
los datos en el

Qistema. J

\ 4

Entregar al cliente: TCC e

\identiﬁcaci(’)n oficial. J
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Servicio al cliente
Conservacion

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

(" )

( )

Revisar que se cuente minimo

kcon un bloc de formatos. )

é )

@

»1 Entregar diariamente las
solicitudes de empleo al
Encargado de Recursos

kHumanos. )

\ 4

ol

é )

Barrer el piso del area y, con un
recogedor, colocar la basura en

Cl bote. )

a

Rociar en las superficies del
modulo limpiador de
superficies y secar con pafo

Qzul. )




Servicio al cliente

~X Cinépolis. Inhabilitacion 4_‘
(Médulo de Atencion a Clientes)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

4 N

A\ 4

Guardar Bitacora de Articulos
Guardar entradas de cortesia, engrapadora, Extraviados u Olvidados en el
sello y carpeta de informaciéon en el lugar lugar  destinado para  su

Qesignado para su almacenamiento. ) leacenamiento. j
4 ) 4 )

Guardar los Formatos
de Inscripciébn TCC,

_ _ Formatos de
) Guardar los horarios y las | Reposicion TCC vy
Cerrar todas las paginas y el bitacoras en el lugar Formato de Quejas y
sistema. Apagar monitor y designado para su Sugerencias en su

\CPU. ) leacenamiento. ) ngar designado. J
N N )
Llenar la bitacora con el registro

de la paqueteria existente en el

Si el bote se encuentra a % modulo, entregarla al Entregar las llaves y el radio del
partes de su capacidad o mas, Responsable de Seguridad vy modulo al Encargado de MAC, en

Qrar la basura. ) Kﬁrmarla junto con él. j KGerenCia. j

\ 4

\ 4




mi“{’ Cinépolis.

ANEXOS



Servicio al cliente

Bitacora de Objetos Extraviados u Olvidados
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Bitdcora de objetos extraviados w ohidades

Legzr donde fue encortrade &l obieto | Mombre de b parsana qee Nomber del dharts Fima dal chent

Fechaen ques:

Firma de quien

Fach Deseripeion del objeto extrawiado
: s : # de ficha enoarkrd el abjetn

arkregado el objeio

erirega




Servicio al cliente

Formato de Inscripcion TCC

Formato de Inscripcion

¢Coémo te llamas?

Nuamero de tarjeta

Tu fecha de cumpleainos

/ /

Tu ndmero de teléfono

b

Autorizo el uso y to de la i

ada

GENERALES
* Club Cindpolis® 88 un programa e e conjuntos cir s msrcs “Cirdpoia™.

bajo.
Ge 108 cinéfilos ichientes) y permite scumular PUAIOS POF

= La tarjeta Cub Ci informacin
sus compeas en los diferentes negocos (Taquile, Dulceria y Almentos)
*La tarjeta Club Cinépolie a8 un baneficio adicional proporcionedo por Cinépol 1o tanto, se reserva ol
Gerecho de revocaris o decida, e le 06 ai clierte con 3 dias snticipacicn.
* Para poder acumular puntos. la tarjeta debers ser al roalizar s compra.
ntos o

No se ompra.
- Lo tarhoan Chuts Cirpcled s s rarahtos i et .«uwnmummung.w este Roglamento.
 E1 tautar de la tarjeta C) on liw*~ determinn
8 través de su PégInG de INtermet www.chibinepolis.com, SUJED 3 I0s thrminos y condiciones aplicables. asl
como de aquellos acordados con otros
Pare conocer los vigentes on la Tarjeta Club Cinepolis®,
bcinepois.com
Igorsare: E1 v 3o 1a Tarfots Giub Cinégolie® Gue s entrege con e fiema de este
roglamento vigante que aparece en esta solictud de inscr
aCCioNes © 1OrMas Que e MBMO Sufra ¥ que sean publicadas
Cindgole® cusnts, entre otros, maling v ol Microstio ds Ciub Cngpolie®, . que se

serd necesario consultar la pagina

Reglamento

o[ =)

CA-TRA-GR-SRVCL-01

CLuB K Cinépolis

¥ MAS VIENES, MAS GANAS ¥

¢Qué dia es hoy?

/

Tu cédigo postal

Tu correo electrénico

¢Deseas recibir informacién comercial de cinépolis®
(Trivias, promocianes, concursas, informacion de nuevos productos,
felicitacion de cumpleadios, revista electronica, etc.)

2 siD nuD

ikoite. Cmotl, Dulchociie. Cragurie y acgite &s Clotike: tadisionsh, sel Come en Vesydta, Qukiasts. Cometl,
= Sushi VIP y Cinebar VIP do s VIP®.

Ea reciepensable prosentar s nm-- Club Cindpolie® i inicio de le tranasccién de compra, pare poder scumuler
. Puntos. Si el socio Cinépolis®. no acumular pu

uso
resice uns comprs en taquilla, dulcers, Cinecalé, Dulcipolis®, Creperis, Beguis de Clrépols®
«Sciclonel Bl eemd sex Seryille. duverta, Chneceld, Siashd VIP ¥ Cirsiose ViP da VIP* y antes de que se
5 compra, se. 4 prosontar i tarjeta Club Cin6polie® pars Gue 16 sean acurmulados Ios puntos.
51 por slgune raon of thuler de s tariets s transfiers & owre el o5 hoce responssble por of ueo qus oo te
B, inchuyendo. Puntos scumulados en la tariets

* En caso de vencimiento Ge puntos. péedida, exravio o robo de i tarjets Club Cinépalis® no existed responsabidad
aiguna por parte de Cindpola®.
* En caso de vencimiento, pérdida, extravio o robo de ks tarjeta, Club Cinépolis® NO SE HACE RESPONSABLE por los

encusntra en la pégine de Intermet www.cinepol

PUNTOS
° L tarjeta Chub Clndpolie® scumule pantos por ol equivalente sl § sobre et sotal de les compras on tequitla,
duic: e Croperia ¥ Baguis de Cinépolis” tradiciona! © en taquille, du

Cinecaté, Sushs VIP y Cinebar VIP da Cinepols V
s podrén scumuler puntos en I tarjets Gl Cindpolle® por concepto de ventas corporative
“Ponte Palomita” ni renta de salas  func
+ Low prahos scumulsdo tienen vigencis haste of 31 de diciemte de cads ahe. $i o ss wtikzen kot punos
antes acia se perdorsn

boletos

a focha anterorment
*Los puntos pueden ser canjeados en la compra de cusiquier producto en taquilta, dulcer
Dulcipolis®, Creperia, Baguis de Cinépolis® tradicional mo en taquilta, duiceria, Cinecar
Cinebar VIP de Cinépofis VIP®.

- Para canjear los puntos en taquilla deberds acumuiar ai menos el valor total del boleto.

7 Cada punto squivale  un peso.
sciones derivadas de la redencion de puntos. 1o genera nuEVos punios Bl programa.

= No 54 podirn canjear puntos por din

*La Tarjota Club Cinépolis® no .‘..-m.-. ° antos © pre o por eventos especiales no organizados

ones © Servicios. talee com: Fiestas infantiles, Evernos Eepecislos,

Compraventa de Funcionos brivadas, flentas 0o Sales. Ludoteca. Videoiuegos y Compra Promieres.

* 5i 108 puntas que se tenen acumulados no alcanzan pa oducto de dulceria, Cinecatd,

Creperia; Bagus de Cinéoolie® tradicional. ss! como en dulcerle. v, Cinacafs, Sushi VIF y Cinebar
VP, oi cients pusde pagar a diferencia en sfectivo, con tarjots de Crédito yio debito.
= ta-7eta Cub Condpolie® N podren ser & -v\oknﬂo‘ = oura

Ia Tarjeta.
decide Lo tarieta dabers obtenerls POr MK de 108 MECANETOS WGENtes BN 830 MOMentD ¥
pago del costo por reposicién.

ion det programa Club Cinépolis® se

-54-::-.»“

Enomas des 26 informard a tos 108 de I tarjeta Club is®, & traves
Mocuio B Aternciin sl Cliente yio via cormed ordinenc yo v comes
boletos

* on taquilla o por un producto de dulceria, Cnecaté, Dulipolis®, Creperia, Baguis de Cinépolis® tradicionsl, 98i como
Cinaceté, Sushi VI y Cinaber VIP d Clndpose ViE=

on dulcaria,

& costo de la n . extravio
, robo, L= 22510 decida, previa sviso 8 los usuerios de te
< tarjeta Ci ta o de Clients yio vis

* comeo ordinerio yia via correo slectrdnico wo vie teletcnica

La tarjets Cub Cir inépoiis® partcipetes.

La Tarpeta Ciub Cinépolie® os vilida solo en Max

£ limite méximo de acumulacién en una Tarjeta Club Cinépalis® es de 1,000 puntos.

{Dudas © comentarios?

Para cusiquier informacion adicions! consulta s pégina

actaraciones o r I.-nlmMldmlnmmmnmv-ocu-mnmﬂamm indponia®™

© ben, © ltarma 8l 01 800

043 44 45.

AVISO DE PRIVACIDAD. Le compenis Operadors Comerciel de Desarroso. SA. de C.V. en cumplimisnto con lo
oteceion o8 Personales en Posesio

< Lot pumos deberén acumularse en af momento de la compr
*La forma de acumular puntos solo serd s e 1o Yorjetn

4 hacer

* en puntos de venta de

FIRMA

e D o et s e poralon, 1 Sk, o S
parte intagrants del presente Formato de Inscripcion.

ﬁ Cinépolis




%oy Cinépolis.

Servicio al cliente

Formato de Reposicion TCC
CA-TRA-GR-SRVCL-01

Formato de
Reposicion CLUB%Clnepolus,_

¥ MAS VIENES, MAS GANAS ¥

:iComo te llamas?

;Qué dia es hoy?

/ /

Tu cédigo postal

- Tu fecha de cumpleafios

/ /

Tu nimero de teléfono Tu correo electrénico

C b

Cinépolis®

Conjunto en el que se registra
Cinépolis VIP™

Motivo de reposicion

Extravio Robo Otro

IMPORTANTE: El uso de la Tarjeta Club Cinépolis® que se entrega con la firma de este documento, se rige por el mismao reglamento que aparece en
la solicitud de inscripcion entregada al cliente la primera vez que solicité su tarjeta Club Cinépolis®™, asi como todas aquellas modificaciones,
mo sufra y que sean publicadas en cualquiera de los diversos medios con que Cinépolis® cuenta, entre otros, mailing
' WL olis.com, que se encuentra en la pdgina de Internet www.cinepolis.com

pania Operadora Comercial de Desarrollo, S.A. de C.V. en cumplimiento con lo establecido en la Ley Federal de
Proteccién de Datos Persanales en Posesion de los Particulares hace de tu conocimiento el contenido del Aviso de Privacidad para el tratamiento de
tus datos personales, el cual, se adjunta al presente como Anexo Unico, siendo parte integrante del presente Formato de Reposicién.

Acepto que mis datos personales | Acepto el contenido del .
sean transferidos sl G no D presente Aviso de Privacidad S! G “UG

FIRMA




{,““ Cinépolis.

SUS.Scanton US

Clausula de Confidencialidad

Este documento y sus anexos contienen informacion 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 investigacién 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 tendrd la consideracion de “Informacion Confidencial” toda documentacién e informacién (de tipo
econdmico, 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 publicamente, relativa a Carbondale, a cualquier sociedad de su grupo, o a cualquier persona relacionada con las mismas,
incluyendo, sin limitacién: informacidn cientifica, técnica o arquitectdnica; informacidén relativa al negocio actual o futuro, experiencia
comercial y planes de comercializacidn, incluyendo, pero no limitada a, informacién financiera, términos contractuales o informacion y
datos de clientes; disefios, dibujos, programas de computadora y software; costos e informacidon de precios; y identificacion de
personal u otros recursos para su posible uso comercial. En particular, serd Informacién Confidencial toda documentacion e
informacidn: (i) marcada como tal; (ii) identificada por Carbondale o su personal, bien de forma escrita o bien de forma verbal, como
Informacidn 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 revelacién, 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 Informacién 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 fisica o juridica (con la Unica excepcién de aquellos miembros del personal de Carbondale que tengan la necesidad de conocer
dicha informacion para la prestacion de sus servicios) sin que medie previa aprobacién por escrito de Carbondale. La revelacion,
distribucién, transmisidon electrénica o copia de la Informacion Confidencial queda estrictamente prohibida. Los destinatarios de este
documento y sus anexos acuerdan no duplicar, distribuir o revelar su contenido a través de ninglin medio.



