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Toda la informaciéon contenida en este documento es confidencial y se
proporciona como una fuente de informacion para la operacion de los
procesos administrativos, operativos y de soporte de Cinépolis. Por lo tanto,
queda estrictamente prohibida la publicacion, divulgacion y utilizacion de su
contenido por cualquier medio, para fines propios o de terceros no
autorizados y sin el consentimiento expreso y por escrito de Cinépolis.

Clausula de Confidencialidad Scanton

Este documento y sus anexos contienen informacion estratégica de negocio,
secretos comerciales y en general el know-how de Carbondale, S.L. Co.
(“Scanton US” o “Carbondale”), y su grupo, derivados de experiencias
comerciales y programas de investigacion 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 tendra la consideracion de “Informacion
Confidencial” toda documentacion e informacion (de tipo econémico,
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 limitacion: informacion
cientifica, técnica o arquitecténica; informacion relativa al negocio actual o
futuro, experiencia comercial y planes de comercializacion, incluyendo, pero
no limitada a, informacion financiera, términos contractuales o informacion y
datos de clientes; disefios, dibujos, muestras, programas de computadora y
software; costos e informacion de precios; e identificacion de personal u
otros recursos para su posible uso comercial. En particular, sera Informacion
Confidencial toda documentacion e informacion: (i) marcada como tal; (ii)
identificada por Carbondale o su personal, bien de forma escrita o bien de
forma verbal, como Informacion 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 revelacion,
deba de buena fe estimarse como tal.
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Los destinatarios de este documento y sus anexos se comprometen a tratar y
conservar en todo momento la Informacion Confidencial como secretay
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 excepcion 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 aprobacion por escrito de Carbondale. La
revelacion, distribucion, transmision electronica 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 ningun medio.
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1. Descripcion del
Proceso
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El control de acceso a salas es un proceso que lleva a cabo el Staff de
piso Responsable del taquillero, donde se controla y restringe la
entrada de clientes a las funciones, para poder garantizar una estancia
agradable respetando los lineamientos de Cine Hoyts-Cinépolis.

La supervision de salas la realiza un Supervisor y en caso de ser
necesario un Staff de piso. Es el proceso de asegurar que la sala en
donde se esta proyectando una funcion, se encuentre en las
condiciones necesarias para cumplir con los estandares de calidad que
Cine Hoyts-Cinépolis ofrece en su servicio; ademas de vigilar y
controlar la pirateria.

Wy E

Control de acceso Supervision de salas
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2. Infraestructura
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Taquillero Taquillero automatico Radio de comunicacion

Kit de Emergencia

Funda para pistola de
Pistola de temperatura temperatura
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Lapices Elasticos Sinopsis light.

B R
|
|
Programacion. Tabla para escribir. Silla
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3. Habilitacion
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3.1. Taquillero
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3.1.1. Recepcion de Equipo

El Staff de piso responsable del taquillero, debe dirigirse a la oficina
de Administracion con el Supervisor de turno para poder recibir el
equipo para iniciar la habilitacion de la siguiente manera:

El Supervisor de turno entrega el radio
1. de comunicacién al Staff responsable

del taquillero.

Recibir la sinopsis light y la \ ‘
2. programacion con los horarios de las \ ! 5’
funciones'. ,!

' La sinopsis light y programacion solo se entrega los jueves, cuando se realizan
cambios a la cartelera, o en su primer turno de la semana. Los horarios se podran
modificar con la dinamica de cambio de programacion por market sharey debera

solicitar horario nuevo cuando apliquen los cambios.
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Recibir kit de trabajo el cual consta de:
3 e Ligas
) e Boligrafo

4 Recibir la Bitacora de control y calidad
en salas vigente.

Solicitar el limpiador de acero
5. inoxidable, limpiador neutro y el pafio
azul.
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6 Salir de la oficina de Administracion y
dirigirse al taquillero.

Acomodar el kit de trabajo en el
v taquillero en los espacios
" correspondientes. Verificar que el Kit de
seguridad se encuentre en el taquillero.

Llenar la Bitacora de control y calidad o
8. en salas con la fecha, horarios y
funciones.
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En caso de ser necesario acomodar postes para restringir el acceso
a las salas, realizar lo siguiente:

Colocar los postes siguiendo el
acomodo indicado por el Supervisor
de turno, de manera que se restrinja
el acceso a las salas.

a)

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

Tomar el limpiador de acero

C) inoxidable y rociar los postes.
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d) Tomar el pano azul y secar los postes

Guardar el limpiador de acero

e) inoxidable debajo del taquillero.
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3.1.2 Taquillero Manual

La habilitacion del Taquillero es responsabilidad del Staff de piso
asignado a esta area, debe realizarse 40 minutos antes de que inicie la
primera funcion. La habilitacion del taquillero manual se da
exclusivamente cuando algunos de los equipos destinados a esta
actividad se ha dafiado, no hay sistema, o no se cuenta con dicho
equipamiento.

Tomar el taquillero del lugar asignado

1. para ella y acomodarla en el lugar
correspondiente.
2 Tomar el limpiador neutro y rociar el
' taquillero.
3. Tomar el pano azul y secar el taquillero.

RA-MPO-CTSL-CHI-01 19 ~< Cinépolis.



Hoyts M.P.O. CONTROL DE SALAS

4 Guardar el limpiador neutro y el pano
) azul debajo del taquillero?.

Recibir el carrito con los lentes 3D al
5. responsable de la limpieza de los
mismos o por parte del Supervisor.

6 Acomodar el carro con lentes, con los
) lentes 3D a un lado de la taquilla®.

*Si es requerido volver a limpiar el taquillero durante el turno, repetir los pasos 8, 9
y 10.

* Debe haber lentes en taquillero siempre y cuando la programacion del cine exhiba
alguna pelicula en 3D.
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3.1.3 Taquillero automatico

Para el taquillero automatico, el Staff de piso responsable del
taquillero, debera seguir los siguientes pasos para habilitarla:

Nota:
Se consideran dos tipos de taquilleros
automaticos:
e Uno que posee un notebook mas
una pistola escaner y un mousse.
e Otro, que lo componen una CPU,
una pantalla, una pistola escaner
y un mousse.

El taquillero tiene las bases y las piezas
colocadas sobre ellas: pantalla o
notebook (segun aplique), pistola
escaner y mousse. Dentro de la taquilla
esta ubicada la CPU (cuando aplique).

Se consideraran ambos equipos, tanto
notebook como CPU, como
computadoras.

Verificar que la pistola escaner para

1 lectura de codigos esté conectada en
) uno de los puertos USB de la

computadora. Si no es asi conectarla

Nota:

La pistola escaner esta colocada sobre
una base, de la cual no debe moverse o
quitarse para evitar danos.
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Dar clic en el botén de encendido de la
computadora.

Verificar que la computadora esté conectada a una fuente de
energia. Si esta conectada, ir al paso 4. En caso que no esté
conectada seguir los pasos a continuacion.

Tomar el cargador de lugar donde

a) se encuentre guardado®.

b) Conectar el cargador a la
computadora.

* Puede estar guardado en el cajon para los tickets de control interno o debajo de la
base con la computadora.
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Conectar la parte del cargador a la
corriente eléctrica.

Nota:
Mantener conectado el notebook
durante el turno.

Verificar que la conexion a internet sea buena y se tenga el acceso.

4. En caso contrario reportar la falla al supervisor®.

> Es muy importante que se revise que el taquillero esté conectada a la red asignada
al cine para uso exclusivo de Usher Point, de lo contrario se pueden tener fallas de
conexion.
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5. Dar clic al icono del escritorio que dice Vista

6. Dar doble click en Vista Usher Point

Ml =
it i

1 I
Herramientas de aplicacion =

| VISTA Herramientas de acceso directo

Inicio Compartir Vista Administrar Administrar
v & Buscar en VISTA

A - VISTA

1 Fecha de modifica... ~ Tipo

Nombre
. 20-05-2016 1241~ Acceso directo.

20-05-201612:25

24
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7. Dar clic al botén “LOGON”.

UsherPoint

"

4 | ’

o A - ._ | 3 — b - ™
— .

8 Introducir los digitos del usuario y contrasena y dar clic en el
boton “Enter”.

¥ Enter PIN Number

Usher

l“\‘l

Delete
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4. Operacion
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4.1. Control y acceso a
salas
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4.1.1. Ingreso de clientes a la sala

El responsable de controlar el ingreso de los clientes a la sala es el
Staff de piso responsable del taquillero.

Recibir por radio o de manera verbal, la
notificacion del Staff de piso,

1. informando que la sala se encuentra
limpia y en condiciones para el acceso
de los clientes®.

> Saludar al cliente diciendo “Bienvenido a
) Cine Hotys”.

Cliente con boleto impreso

) Recibir boleto, si el cliente no
muestra su boleto, solicitarlo.

¢ La sala debe de encontrarse lista 10 minutos antes de que inicie la funcion.
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Verificar en el boleto la siguiente
informacion:
e (ine
b) e Sala
e Dia
e Hora’
e Asiento

Verificar que se haya recibido el
aviso de que la sala a la que ingresa
el cliente se encuentre limpia. Si no
se ha recibido la notificacion
realizar el paso d). Si la sala esta
operativa ir al paso 3.

C)

7 Si la informaciéon del boleto no coincide con el cine, la sala, dia y/o hora regresar
el boleto al cliente e informarle que el boleto no coincide con la funciéon
programada.

RA-MPO-CTSL-CHI-01 29 ~< Cinépolis.



Hoyts M.P.O. CONTROL DE SALAS

Informar al cliente que la sala no se

d) encuentra lista, invitarlo a esperar
un momento mas y regresarle el
boleto.

Cliente con codigo de Venta Web (Compra on line)

Nota:

Este proceso es solo para compras on line, no valido para
convenios. El cliente debe venir con el codigo ya validado.

Si el cine tiene fallas en el taquillero automatico, se debe pedir al
cliente que pase a ATM, Servicio al Cliente o en ultima instancia a
Boleteria para la impresion de sus boletos y levantar un soporte de
Footprints para que solucionen la falla a la brevedad posible.
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a)

b)
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Recibir el codigo que presente el
cliente.

Nota:

El cliente puede presentar el codigo
impreso, por medio del celular o de
manera verbal.

Presionar la tecla F1 del teclado de
la computadora.

Registrar la informacion del codigo
de Venta Web, usando cualquiera
de las siguientes opciones:

RA-MPO-CTSL-CHI-01 31
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Codigo de barras Pasar el codigo
de barras por el escaner®.

Seriado

Introducir en forma manual, la serie

de numeros y letras que se
encuentran debajo del codigo de

barras.

Passbook de iPhone
Pasar el codigo de barras que
presenta el cliente por el escaner.

La Reina
(SUBT) EL BEBE DE BRIDGET JONES, (SUBT) EL
Ot 25 2016 3:50PM
Transaccion 1624967
Sata 2 2N-12N-13

“O(I:T(lNUNE

Sala 2 x CINEPASS BANCO

< osta ticket, véiido stio para el dia y hora de 13 funadn en las
Canserve
Mo es posible realizac cambios de asientos.

WFTSM68

5:32 PM

Mis Boletos

Caminando con Dinosaurios

Cinépolis La Huerta - Sala 1

Hoy 08:30pm

Fecha de compra: Jueves 19 de Diciembre
Bol fios/3ra Edad XE 3D (1)

Ver ticket

ST

WDGX558

8 El codigo de barras se recibe por medio del celular, con un mensaje que incluye una
liga para obtenerlo o por medio de un documento PDF que es enviado al correo
electréonico el cual el cliente puede llevar impreso.
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d) Esperar que, en la pantalla del taquillero automatico,
aparezca que el codigo es valido y muestre la informacion de
la compra.

Nota:

Si la pantalla no acepta el codigo y lo marca como invalido, el Staff
responsable de Taquillero debe informar el motivo de su invalidez
al cliente, diciendo: “Sefior su boleto ya fue usado, permitame
llamar al supervisor para que le atienda”.

El Staff llama al Supervisor de turno por radio, para que atienda al
cliente y le dé una solucion.
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Permitir acceso a los clientes que
3. correspondan a la sala limpia, revisando
lo siguiente:

Si son varios clientes, verificar que
el nimero de boletos correspondan
a la cantidad de personas que van a
ingresar.

a)

Si el Staff de piso responsable del
taquillero logra detectar que el

b) cliente trae un arma, reportar con el
gerente en turno para que atienda
la situacion.

En el caso de que el cliente lleve
alimentos no pertenecientes a

c) cualquiera de los negocios de Cine
Hoyts, explicarle que no puede
entrar con estos productos.

RA-MPO-CTSL-CHI-01 34
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d) Verificar que los clientes no lleven
ropa holgada, bolsas grandes.

Nota:

Una vez que ingreso el cliente
aplicar el proceso de prevencion de
pirateria.

Si se trata de una persona con
alguna capacidad diferente o un

f) adulto mayor verificar la seccion
4.1.2. Atencion a clientes con
capacidades diferentes y adultos
mayores.
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Confirmar la fila y el nimero de butaca
4. al cliente, asi como cual es la escalera
para tener un acceso mas facil.

Si el cliente entrego6 boleto impreso
5. realizar lo siguiente, en caso contrario ir
al paso 6.

Cortar el boleto teniendo cuidado

a) de hacerlo correctamente.

b) Entregar al cliente la parte del ¥4
boleto con la leyenda “Cliente”.
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Nota:

En caso de tratarse de una pelicula 3D
entregar los lentes para el tipo de
cliente correspondiente: adulto o nifio.

Agradecer al cliente su visita diciéndole:
“Que disfrute la pelicula”.

Si se recibio boleto impreso guardar
inmediatamente el ticket de control
interno en el espacio del taquillero
asignado para la sala’. En caso de no
disponer de esos espacios en el
taquillero, los boletos deben guardarse
ordenados, por sala y funcion, unidos
con un elastico encima del taquillero.

’ Los espacios asignados en el taquillero para los tickets de control interno, deben ser
considerados en base a los horarios de las funciones, de la primera funcién hasta la
ultima.
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4.1.2 Atencion a clientes con capacidades diferentes y
adultos mayores

Es responsabilidad del Staff de piso responsable del taquillero y del
Supervisor en turno ofrecer el acceso a la sala de forma preferencial a
los adultos mayores o clientes con capacidades diferentes, y a un
acompanante. En el caso de que el Supervisor en turno no pueda
ayudar al cliente en el acceso de manera preferencial a la sala, debera
asignar a un Staff para encargarse de esta actividad.

1 Detectar cliente con alguna
discapacidad o a un adulto mayor.

3 Preguntar al cliente si desea que se le
brinde ayuda preferencial.

El Staff debera comunicarse por radio
2 con el Supervisor en turno informando
. que hay un cliente con alguna capacidad
diferente o un adulto mayor.
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4 Cortar el boleto teniendo cuidado de
' hacerlo correctamente.

Si se recibio un boleto impreso entregar
S5. al cliente la parte del boleto con la
leyenda “Cliente”.

Nota:

En el caso de tratarse de una pelicula 3D
entregar los lentes.

1°Si el cliente lleva un codigo de venta web, ingresar el codigo de barras con el
escaner o teclear el codigo en el taquillero automatico.
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Si se recibio boleto impreso guardar
inmediatamente el ticket de control
interno en el espacio del taquillero
asignado para la sala. Si el taquillero no
tuviese espacio, dejar ordenadas, juntas
6. )
y amarradas los tickets de Control
interno con elasticos, segun funcion y
sala. Después de guardar los tickets de
control interno, realizar alguna de las
siguientes opciones':

Si la sala esta lista:

Apoyar al cliente a ingresar a la sala en
1 caso de que el cliente asi lo quiera (si el
) cliente usa silla de ruedas, muletas,
etc.), para esto se debe ingresar':

" Los espacios asignados en el taquillero para los tickets de control interno deben ser
considerados en base a los horarios de las funciones de la primera funcion hasta la
ultima.

12 E] acceso a la sala del resto de los clientes debe ser hasta que la persona con
capacidades diferentes o adulto mayor se encuentre instalada en su lugar.
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Por el pasillo
a) Se debe ingresar por el acceso del
principal.

El Supervisor en turno o el Staff deben
acompanar al cliente hasta su lugar. Si el
cliente lleva algun equipo como muletas

2. ayudar a cliente a acomodar el equipo
de apoyo que utilice, de forma que no
interrumpa el libre transito sobre la fila
o pasillo.

El Supervisor en turno debera asignar a
3 un Staff para que al finalizar la pelicula
) ayude al cliente a salir de las
instalaciones.
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Si la sala todavia no se encuentra lista:

Indicar al cliente la hora que puede
ingresar a la sala.

Nota:

Por su seguridad esta prohibido cargar
y/o0 subir fisicamente a cualquier
cliente.
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4.1.3 Entrega de Ticket de Control interno

La entrega de ticket de Control interno la realiza el Staff de piso
responsable de taquillero cuando el cliente requiere salir de la sala'y
reingresar mas adelante. Se entrega un ticket de control interno por
cliente cuando salgan en grupo

Si el cliente sale después de iniciada la funcion, le doy un ticket de
control interno solo si va a reingresar.

1 Preguntar al cliente si va a regresar, y a
: que funcion pertenece®.

Buscar en el taquillero, ya sea en el
espacio destinado a esa funcién o en su
2. lugar donde haya sido apilado, y tomar
un ticket de control interno que
corresponda a la funcion del cliente.

3 Si el cliente no va a regresar a la sala, finaliza el proceso.
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Entregar el ticket de control interno al
3 cliente e informarle que el reingreso a la

sala solo se podra realizar entregando la
contrasena.

RA-MPO-CTSL-CHI-01 44 ~% Cinépolis



Hoyts M.P.O. CONTROL DE SALAS

3.1.4. Reingreso de clientes

Si el cliente salio de la sala por algun motivo, como dirigirse a los
sanitarios 0 a comprar alimentos y se le entrego un ticket de control
interno, realizar lo siguiente para el reingreso a salas:

1 Recibir o solicitar el ticket de control ' &
) interno al cliente. g

Verificar en el ticket de control interno
la siguiente informacion'*:
e C(ine
Sala.
Dia.
Hora.
Al reverso debe indicar “Control
Interno”.

14 Si la informacion del ticket de control interno no coincide con la sala, dia y/u hora
solicitar la contrasefia correcta de lo contrario informar al cliente que no se le
permitira el acceso a la sala a menos que el empleado general reconozca alguna
caracteristica peculiar del cliente cuando salié de la sala.
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Verificar que los clientes no lleven ropa
holgada, bolsas grandes o alimentos de

3. otros negocios®. Si el cine tiene
guardarropia, se le invita al cliente a
dejarlos ahi.

Nota:

Una vez que ingreso el cliente, si lleva
ropa holgada o bolsas grandes, como
primer filtro contra la pirateria, dar
aviso por radio al supervisor de salas
para que esté al pendiente de luces rojas
durante la proyecciéon de la funcién. Dar
cumplimiento al proceso de prevencion
de pirateria.

Guardar la contrasena de control
interno en el espacio del taquillero
4 asignado para la sala. En caso de que el
) taquillero no tenga esos espacios, se
deben dejar juntos los tickets con un
elastico.

> En caso de que el cliente lleve alimentos no pertenecientes a cualquiera de los
negocios de Cine Hoyts Cinépolis, no podra ingresar.

RA-MPO-CTSL-CHI-01 46 ~< Cinépolis.



Hoyts M.P.O. CONTROL DE SALAS

3.1.5. Conteo de Tickets de Control interno

Transcurridos 45 minutos de iniciada la funcion, el Staff de piso
responsable de taquillero, debera realizar el conteo de los tickets de
Control interno como se indica a continuacion:

Verificar la programacion y los horarios
1. de las peliculas ya sea en el sistema o en
la programacion entregada.

Buscar en el taquillero y sacar los tickets
2. de Control interno de la funcion de la
cual realizara el conteo.

Nota:

Si no ingresaron clientes a esa funcion,
pasados 30 minutos de iniciada la
pelicula, corroborar en Boleteria si no
hay boletos vendidos para la misma. En
caso de ser asi, pedir al personal de
proyeccion que cancele la funcion y
colocar en la Bitacora de control y
calidad en salas vigente, la leyenda
“Cancelada”.
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Contar los tickets de Control interno
fisicas pertenecientes a la funcion.

4. Tomar un elastico del taquillero.

5 Colocar el elastico al paquete de tickets
de Control interno contabilizadas.

Anotar el niumero de tickets de Control
©. interno contadas al reverso del paquete
de Control interno.
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Anotar en la Bitacora de control y
ve calidad en salas vigente, la cantidad de
) tickets de Control interno contadas en
la columna “Control interno fisicas (A)”.

Guardar el paquete de los tickets de
8 Control interno contadas en el
) taquillero, en el espacio asignado con
anterioridad.

Anotar en la Bitacora de control y calidad en salas vigente, la
cantidad de tickets de Control interno vendidos por internet. El

9. dato se encuentra en la pantalla principal del sistema en la columna
“Entered”.
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Anotar en la Bitacora de control y
10 calidad en salas vigente la suma de
) tickets de Control interno fisicos y de
internet.

El Staff de piso responsable de
11 taquillero que realiza el conteo, debe
) anotar su nombre en la Bitacora de
control y calidad en salas vigente.
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4.2. Causas de
inconformidades
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4.2.1. Causas imputables a Cine Hoyts

Dentro de las causas imputables a Cine Hoyts se consideran las fallas
de proyeccion como: problemas con macros, lente, masking, subtitulos,
los retrasos en la transicion SSL a proyeccion (16 s a 20 s), cuando la
proyeccion no llena la pantalla, las deficiencias en el volumen y los
efectos de profundidad en 3D con fantasmas o parpadeos, obturacion,
material rayado y problemas eléctricos entre otras cosas. En general
cuando no se ha entregado el servicio, por el cual el cliente pago.

Verificar, por parte del Staff de piso,
1 que el boleto corresponda a la sala, diay
’ horario de la funcion donde se genero el
evento imputable a la empresa.

Corresponde el boleto:

Informar al cliente que si aplica la
1. inconformidad y se le brindara una
solucion.
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2 Regresar el boleto al cliente y pedirle &y
) que espere un momento.

Tomar el radio de comunicacion y
notificar al Supervisor de turno que hay
3 inconformidad por parte de clientes y
* solicitar su presencia en el taquillero.
Verificar la seccion 4.3. Soluciones a
inconformidades.

Si no corresponde el boleto a una sala con no conformidades:

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

Si el cliente por motivos de salud o algun evento personal, no ingreso a
la funcion es necesario verificar que no hayan transcurrido mas 45
minutos de iniciada la funcion.

Verificar que el boleto completo o la
parte del boleto que dice “Cliente” no
presente alteraciones. Revisar que la
hora y cine de la funcion que

1 corresponda al mismo dia al que se esta

* solicitando el cambio. En caso de Ticket

Electronico, verificar en el sistema que
el codigo no haya sido ya utilizado.
Verificar y realizar alguna de las
siguientes opciones:

Aplica causa imputable al cliente:

Informar al cliente que si aplica la
1. inconformidad y que se le
proporcionara una solucion.
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2 Regresar el boleto al cliente y pedirle
que espere un momento.

Tomar el radio de comunicacion y
notificar al Supervisor que hay

3. inconformidad por parte de clientes.
Verificar la seccion 4.3. Soluciones a
inconformidades.

No aplica causa imputable al cliente: Si ya pasaron mas de 45
minutos de iniciada la funcion.

Informar al cliente que no aplica el
proporcionarle un cambio de funcion.
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Regresar el boleto al cliente y pedirle
que ingrese o regrese a su funcion. En

2 caso de ticket electronico, verificar en el &
' sistema que el codigo no haya sido
utilizado anteriormente. Si el cliente no

esta de acuerdo realizar lo siguiente:

Tomar el radio de comunicacion y
notificar al Supervisor que hay

a) inconformidad por parte de
clientes. Verificar la seccion 4.3.
Soluciones a inconformidades.
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4.3. Soluciones a
inconformidades
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El Gerente del cine o Supervisor de turno al recibir una notificacion por

parte del Staff de piso, es el responsable de ofrecer una solucién al
cliente inconforme's.

1 El Supervisor del conjunto debera
) solicitar el boleto al cliente.

Pedirle al Staff de piso una breve
2. explicacion del motivo por el cual el
cliente esta inconforme.

D-

Verificar la inconformidad con el )%™
3 cliente, los motivos y si aplica ir a la = Ol

seccion 4.3.1. Cambio de sala. Si no
aplica realizar lo siguiente:

10 Esta actividad la realiza la persona que se encuentre cubriendo el puesto en el
momento en que se presente la inconformidad.
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Informar al cliente que no aplica su
a) inconformidad, y de manera amable
explicarle los motivos.

b) Regresar al cliente el boleto. ‘ eﬁ

RA-MPO-CTSL-CHI-01 59 ~< Cinépolis



Hoyts M.P.O. CONTROL DE SALAS

4.3.1. Cambio de sala

El Supervisor es el encargado de ofrecer un cambio de sala como
primera opcion.

1 Preguntar al cliente la sala o funcion a la
) cual desea cambiarse.

Tomar el radio de comunicacion y
2 comunicarse con el Servicio al Cliente o
' Boleteria para saber si hay cupo en la
sala a la cual el cliente desea ingresar:

Existe cupo en la sala

a) Si hay cupo en la sala, el Supervisor

debe continuar con el paso 3.
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No existe cupo en la sala
En el caso de que no exista el cupo
suficiente en la pelicula

b) seleccionada por el cliente, verificar
con €l si tiene alguna otra opcion
como pelicula, de lo contrario
ofrecer la cortesia abierta.

Confirmar con el cliente la sala y el
3. horario de la pelicula a la cual se
cambiara.

4., Regresar al cliente el boleto.
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Comunicarse por medio del radio de
comunicacion o personalmente, con el
>5. Staff de piso responsable de taquillero,
para informarle que aplica el cambio de
sala y explicarle el motivo del cambio.

Acompanar al cliente a Servicio al

Cliente para proporcionarle un boleto

nuevo'. El Supervisor debera gestionar
6. -

el cambio de boleto. Entregar el nuevo

boleto al cliente con la informacién de la

nueva funcion.

Despedir al cliente y agradecerle su
atencion.

7.

7 El cambio de sala debe efectuarse forzosamente por medio del sistema de punto de
venta.
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4.3.2. Ticket de Emergencia

El Ticket de Emergencia es un ticket que permite ser usado en
cualquier cine y funcion, no tiene caducidad y es la segunda opcion a
ofrecer por parte del Supervisor en dado caso de que no pudiera
realizarse un cambio de sala para ese mismo dia. Se realiza de la
siguiente manera:

Informar al cliente las restricciones de
una cortesia abierta:
e Cambiar en Boleteria o Servicio al
Cliente la cortesia.
e Considerar las restricciones por
1. parte del distribuidor.
e Solo puede ser usado para el
formato designado.
e No es valido con otra promocion.
e SoOlo podra cambiarlo por un
boleto de igual o menor costo.

2. Regresar al cliente el boleto. ‘ ) ’
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Acompanar al cliente a Servicio al
Cliente para proporcionarle un boleto
nuevo'®. El Supervisor debera gestionar

3. el cambio de boleto. Entregar el nuevo
boleto al cliente con la informacion de la
nueva funcion.

4 Despedir al cliente y agradecerle su
atencion.

'8 E1 cambio de sala debe efectuarse forzosamente por medio del sistema de punto de
venta.
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4.3.3. Devolucion de efectivo

La devolucion de efectivo es la tercera opcion, sin embargo, nunca se
debe ofrecer, solo aplica si el cliente lo solicita y si ya se ha ofrecido
con anterioridad el cambio de sala y la cortesia abierta'.

El Supervisor debera regresar el boleto
al cliente.

Comunicarse por medio del radio de
comunicacion o personalmente, con
Servicio al Cliente, para informarle que
aplica la devolucién de efectivo y
explicarle el motivo.

Acompanar al cliente a Servicio al Cliente
para gestionar la devolucion del dinero al
cliente. El Supervisor debe firmar el
formulario Devoluciones de Ventas y
dejar una copia de este formulario mas el
comprobante de la anulacion de la
boleta, entregada por el sistema, en
modulo de Servicio de Atencion al
Cliente.

% Si se trata de un boleto adquirido cupones empresariales o cortesias, no aplica
otorgar devolucion de efectivo.
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Entregar el dinero del reembolso al
cliente y agradecerle su atencion.

4.
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4.4. Cambio de turno
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El cambio de turno es realizado por el Staff de piso y se realiza de la
siguiente manera:

Esperar al empleado que ocupara el
1. puesto en el taquillero del
siguiente turno.

Informar al nuevo Staff de piso las
2 funciones que ya se encuentran
* contabilizadas y las que estan por
comenzar.

Entregar al empleado en turno el radio
3 de comunicacion y todos los materiales
’ retirados durante la mafiana en Oficina
de Administracion.
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Informar donde se encuentran las
4. herramientas de trabajo, kit, bitacora y
articulos de limpieza.
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4.5. Supervision de
salas
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4.5.1. Supervision de inicio de funcion

La supervision de las funciones debe realizarla el Supervisor desde el
arranque de la funcion. Se supervisa el 30 % de las funciones como
minimo, dando prioridad a las salas con mas clientes.

=
Asegurarse de contar con las
herramientas de trabajo necesarias:
e Tabla para escribir
1. o Pistola de temperatura con /
estuche

e Boligrafo

Tomar la Bitacora de control y calidad
2. en salas vigente del taquillero y
colocarla en la tabla para escribir.

3 Verificar en la programacion la funcion
que va a iniciar.

4 Ingresar a la sala de la funcion que esté
por comenzar.
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Colocarse en el foro a la mitad de la
sala.

Verificar que el nivel de volumen de la
Radio en el Cine (donde exista) el
suficiente para que se entienda
claramente y permita el dialogo entre la
gente y que sea la version vigente. Debe
detenerse al inicio de la funcién. Si no es
el correcto, realizar lo siguiente:

Informar al Encargado de
Proyeccion, por medio del radio de
comunicacion que el audio de la

Radio en el Cine no es el adecuado.

Anotar en la bitacora si el audio de la
Radio en el Cine al inicio de funcion fue
el correcto o no.
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Verificar que el arranque de la funcion
8 haya sido a tiempo. Si el atraso de la
' funcién es un minuto o mas, realizar lo
siguiente:

Informar al Encargado de
a) Proyeccion por medio del radio de

comunicacion que existe un atraso.

Informar al cliente que existe un
b) atraso, si el cliente no esta

conforme verificar la seccion 4.3.

Soluciones a inconformidades.

9 Anotar en la bitacora si el arranque de la
) funcion fue a tiempo o no.
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10.

11.

12.

Verificar que el encuadre de inicio sea el
correcto al inicio de la proyeccion, que
esté completo. Ver Fallas en la
proyeccion vigente. Si no es correcto el
cuadro realizar lo siguiente:

Informar al Encargado de
proyeccion, por medio del radio de
comunicacion que no hay un
cuadro correcto en la proyeccion.

a)

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

Revisar que el audio de los Cineminutos
y trailers corresponda a la escena
proyectada, se escuche en toda la sala,
esté libre de distorsion, no varie el
volumen entre un comercial y otro y no
se encuentre desfasado con la
proyeccion. Si no es correcto el audio
realizar lo siguiente:
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Informar al Encargado de
proyeccion por medio del radio de
comunicacion que el nivel de audio
no es el correcto.

a)

Anotar en la bitacora si el nivel de
13. audio en Cineminutos y trailers fue
el correcto o no.

Validar que el orden de Cineminutos y
trailers esté de acuerdo a la pauta

14. emitida por area comercial y
programacion. Si no es correcto realizar
lo siguiente:

Informar al Encargado de
proyeccion por medio del radio de

a) comunicacion que el orden de
Cineminutos y trailers no es el
correcto.

RA-MPO-CTSL-CHI-01 75 ~< Cinépolis.



Hoyts M.P.O. CONTROL DE SALAS

15 Anotar en la bitacora si el orden
- Cineminutos fue correcto o no.

Verificar que la proyeccion de
16 Cineminutos y trailers se realice con luz
" media es decir al 50 %. De lo contrario
realizar lo siguiente:

Informar al Encargado de
proyeccion por medio del radio de
comunicacion que la luz es
incorrecta.

Anotar en la bitacora si se realizé o no
17. la proyeccion de Cineminutos y los
trailers con luz media en la sala.
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Verificar que las luces se hayan apagado
18 al inicio del Cineminuto Corporativo o
" pelicula. Si la luz no se encuentra
apagada, realizar lo siguiente:

Informar al Encargado de
proyeccion del radio de
comunicacion que las luces no se
encuentran apagadas.

Anotar en la bitacora si se realizo o no
19. laproyeccion del Cineminuto
corporativo con luz apagada en la sala.

Verificar que el acomodo del masking,

macros, lentes, que no exista descuadre.
20. A

Ver Fallas en la proyeccion vigente. De

lo contrario realizar lo siguiente?:

2 El masking es la tela donde se proyecta la funcion que con un control remoto se
puede subir o bajar dependiendo del formato de la pelicula
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Informar al Encargado de
proyeccion por medio del radio de
comunicacion la falla que se haya
detectado.

a)

Revisar que el audio de la pelicula
corresponda a la escena proyectada, se
21 escuche en toda la sala, esté libre de
" distorsion y no se encuentre desfasado
con la proyeccion. Si no es correcto el
audio realizar lo siguiente:

Informar al Encargado de
proyeccion por medio del radio de
comunicacion que el audio no es el
correcto.

Anotar en la bitacora si el nivel de
22. audio durante la pelicula fue el
correcto o no.
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Si aplica, verificar que los subtitulos {
sean los correctos y que la obturacion MU
23. seala correcta. Ver Fallas en la
proyeccion vigente. De lo contrario
realizar lo siguiente?:

ALUCINACIONES

Informar al Encargado de

proyeccion por medio del radio de
comunicacion que los subtitulos y
la obturacion no son los correctos.

Anotar en bitacora si los subtitulos y
la obturacion fueron los correctos.

p
25 Sacar la pistola de temperatura de la '
" funda.

2 En una imagen desobturada se puede observar luz, ya sea en los subtitulos o en las
imagenes.
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Para tomar la temperatura se debera
26. apuntar en una pared a la mitad de
la sala.

27 Presionar el boton de la pistola de
" temperatura.

Verificar en la pistola la temperatura,
28 debe encontrarse en un rango de 22 °C a
* 24 °C. Sila temperatura no fue la
correcta, realizar lo siguiente:

Informar por medio del radio de
comunicacion al Encargado de

a) Mantenimiento y/o Staff de piso
que la temperatura no es la
correcta.
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Anotar en la bitacora si la i

N
temperatura fue la adecuada o no.
f
v ‘/
Informar al Encargado de
a) proyeccion por medio del radio de
comunicacion.

Dar aviso por radio a otro
b) empleado administrativo para que
figure como testigo®.

29.

Buscar en el foro y subiendo las
escaleras luces rojas entre los clientes,
30 para descartar la posibilidad de camaras
* devideo. En el caso de encontrar alguna
Iuz roja o camara de video, realizar lo
siguiente:

2 En el caso de que no se encuentre otro administrativo disponible llamar a algiin
empleado general.
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El supervisor de turno debe llamar

C) a las autoridades.

Esperar a las autoridades para
d) poder hablar con el cliente.

Dirigirse a la sala para poder hablar
e) con el cliente e invitarlo a salir de la
sala®.

f) Salir de la sala acompanado del
cliente.

# Si el cliente se rehuisa a salir, las autoridades deberan ingresar a la sala para
invitarlo a salir de la funcion.
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) Entregar a las autoridades al cliente
8 ¢ informarle cual es la situacion.

Salir de la sala después de haber
31. realizado la supervision de las
funciones.

32 Regresar la Bitacora de control y
calidad en salas vigente al Staff de piso.
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2.

4.

4.5.2. Supervision de fin de la funcion

Supervisar el fin de una funcion es responsabilidad del Supervisor y se
debe de realizar entrando a la sala 15 minutos antes de que finalice la
funcion.

R

- ——

Asegurarse de contar con las
herramientas de trabajo necesarias:
e Tabla para escribir.

e Boligrafo. /

Tomar la Bitacora de control y calidad
en salas vigente del taquillero y
colocarla en la tabla para escribir.

El supervisor de turno debera
ingresar a la sala.

[ |
[ |
Colocarse a un costado del foro. i
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Verificar que el inicio de los créditos se
5 proyecte con una luz media es decir al
’ 50 %. De lo contrario realizar lo
siguiente:

En caso que no se proyecten con
luz media, informar al Encargado
a) de Proyeccion por medio del radio
de comunicacion que los créditos
deben proyectarse con luz media.

6 Anotar en bitacora si la luz fue media en
* la proyeccion de los créditos.

Verificar que se haya realizado la
7. proyeccion completa de los créditos. De
lo contrario realizar lo siguiente?*:

# Los créditos se deben seguir proyectando mientras en la sala ain haya clientes.
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Informar al Encargado del
Proyeccion por medio del radio de

Q) comunicacion que no se realizo la
proyeccion completa de los
créditos.

v Anotar en bitacora si se proyectaron los
' créditos completos o no.

Verificar que el nivel de volumen de la
Radio en el Cine sea el suficiente para

8. que se entienda claramente y que
comience al finalizar los créditos. Si no
es el correcto, realizar lo siguiente:

Informar al Encargado de
Proyeccion por medio del radio de

a) comunicacion que el audio de la
Radio en el Cine no es el adecuado
0 no ha comenzado.
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9 Anotar en la bitacora si el audio de la
' Radio en el Cine fue el correcto o no.

10 Salir de la sala después de haber
*  finalizado la supervision de la funcion.

11 Firmar la Bitacora de control y calidad
"  en salas vigente.

Regresar la Bitacora de control y
12. calidad en salas vigente al Staff de piso
en el taquillero.
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4.5.3. Conteo de clientes

El conteo de clientes en la sala es obligacion del Supervisor quien debe
elegir al menos 30% de las funciones diarias, de manera aleatoria,
tomando en cuenta que como minimo se debe revisar una funcion de
cada sala, distribuyendo las funciones a revisar a lo largo del dia.

Verificar en la programacion que la
1. funcion a revisar tenga minimo 45
minutos de iniciada la funcion®.

Dirigirse al taquillero con el Staff de
2 piso responsable de taquillero, una vez
seleccionada la sala a revisar.

Solicitar los tickets de Control interno
3. de la funcion a revisar y quitar el
elastico.

» Se debe realizar posterior al conteo que realiza el Staff responsable del taquillero.
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Contar los tickets de Control interno
4. fisicos y colocar posteriormente el
elastico.

Confirmar que el nimero anotado por el
Staff de piso responsable de taquillero,

5. corresponda a la cantidad contabilizada
y de sistema. En caso que no coincida
anotar la cantidad correcta.

Verificar en el taquillero automatico, el
6 numero de clientes que ingresaron con
) Control interno de ticket electronicos en
la columna “Entered”.

Validar que la cantidad anotada en la
Bitacora de control y calidad en salas
v vigente por el Staff de piso responsable
) de taquillero, corresponda a la
contabilizada. Si no coincide, anotar la
cantidad correcta.
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Tomar la Bitacora de control y calidad
8. en salas vigente y colocarla en la tabla
para escribir.

9 Dirigirse a la sala de la funcion a la cual
' se va a realizar la revision.

Colocarse a un costado del foro o en las
10. escaleras y realizar el conteo de los
clientes.

11 Anotar en la bitacora el numero de
clientes contabilizados en la sala.
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12.

13.

14.

Anotar en la Bitacora de control y
calidad en salas vigente, si existe o no
alguna diferencia con el numero de
clientes contados en la sala y el numero
de Control interno totales.

Nota:

Si existe alguna diferencia dar aviso al
Gerente del Cine para que realice el
procedimiento necesario. Verificar la
seccion 4.6. Sanciones al existir
diferencias en el conteo de boletos.

El Supervisor debe anotar su nombre en
la Bitacora de control y calidad en
salas vigente.

Regresar la Bitacora de control y
calidad en salas vigente.
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4.5.4. Desalojo masivo de la sala

El Supervisor es el responsable de realizar un desalojo masivo de sala,
cuando hay algun problema con la proyeccion de la pelicula y es
imposible repararlo durante la funcion o el tiempo que tardaran en
arreglarlo es considerable.

Si no se ha llevado a cabo el conteo de
clientes en la funcion, realizar un
conteo de clientes en la sala donde
ocurrio el evento.

Dirigirse por las cortesias azules
dependiendo de la cantidad de clientes
que se encuentren en la sala.

Informar a los clientes que existe un
problema con la funcion y que se les
entregara una cortesia azul®.

% Si algun cliente no esta de acuerdo con esto, pedirle de favor que se quede al final
de entregar las cortesias para dar solucion al inconveniente. Verificar la seccion 4.3.
Soluciones a inconformidades.
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Informar las restricciones de las
cortesias:

Cambiar en Boleteria o Servicio al
cliente la cortesia.

Solo valida en ese conjunto.
Vigencia impresa en el boleto.

No es valido con otra promocion.
Sujeto a restriccion del
distribuidor.

No canjeable por dinero

Colocarse en la entrada de la sala.

Entregar una cortesia a cada uno de
los clientes.
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4.6. Sanciones al existir
diferencias en el conteo

de tickets de Control
interno
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Si sobran asistentes en la sala comparados con el sistema y el numero de
tickets de Control Interno contados.

Es responsabilidad del Gerente del cine aplicar las sanciones al Staff de piso
responsable del taquillero en el caso de que sobren asistentes en la sala,
comparado con la cantidad de tickets de Control Interno contados en el
taquillero.

Aplicar una amonestacion verbal,
1 cuando existan diferencias respecto a
) los boletos registrados en sistema para
esa funcion.

Cobrar los boletos a precio de venta de Hoyts La Reina
esa funcion por la diferencia. El (ESp) DOCTOR STRANG
descuento se aplicara segun la 1

2. legislacion vigente. En el caso de que el 9/1 172016 03:30 pm

Staff vuelva a incurrir en una falta de -Asiento: (13
este, tipo verificar las siguientes cion:_0661953/002/00055470
opciones: **COPIA DEL CLIENTE#®#%

Si se incurre en una segunda incidencia:

) Aplicar una amonestacion por
escrito.
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Hoyts La Reina

Cobrar los boletos a precio de venta (ESP ) DUUUR STRANG
b) de esa funcion. El descuento se 09/11/2016 03:30 pr
aplicara segun la legislacion ‘ Sala 2-Asiento: 61

vigente.

ea+=T1661953/002/00055970
**%COPIA DEL CLIENTE***

—

Si se incurre en una tercera incidencia en el taquillero:

El Gerente debera analizar el caso,
considerando su gravedad y

a) procedera de acuerdo a lo que le
permita la legislacion y el
Reglamento Interno de la empresa.

Sin perjuicio de lo establecido en los parrafos precedentes, el Gerente
de cine, podra aplicar directamente las sanciones que establece la
legislacion laboral y el reglamento interno de la empresa, sin necesidad
de seguir lo establecido en los parrafos precedentes, si el hecho a
sancionar reviste caracter grave o conlleva un importante perjuicio
patrimonial o a la imagen de la empresa.
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5. Inhabilitacion
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5.1. Responsable de
taquillero
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Para realizar la inhabilitacion, el Staff de piso responsable de taquillero
debe esperar aproximadamente 10 minutos después que Boleteria
realice su cierre y puedan proceder.

1 Jalar el cajon del taquillero y sacar los
tickets de Control interno, si aplica.

2 Guardar los tickets de Control interno
de todo el dia en una bolsa de plastico.

3 Realizar nudo a la bolsa con los tickets
de Control interno.
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Juntar las herramientas:

Nota:
Si hay lentes 3D en el taquillero, se

Radio.

Bitacora de control y calidad en
salas vigente.

Boligrafo

Ligas

Articulos de aseo.

deberan llevar al cuarto donde se
almacenan.

Si el cine cuenta con taquillero automatico, el Staff de piso encargado del
taquillero debera seguir los siguientes pasos para inhabilitarla:

Si se conecto el cargador para cargar la
bateria de la computadora, se debera
realizar lo siguiente. En caso contrario ir
al paso siguiente.

a)

Desconectar el cargador de la
corriente eléctrica.

&
J
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b) Desconectar el cargador de la
computadora.

Enrollar y guardar el cargador de la
c) computadora dentro del cajon para
Control interno.

6 Desconectar el escaner del puerto USB
* de la computadora.

Nota:
El escaner debera dejarse sobre su base
para evitar tirarlo o danarlo.
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7. Dar clic al boton “Exit”.

Wed 19 Sep 05:35 PM

Sessions Starting
Screen Film Start 4 | Feature Finish ‘Capacity Sold Entered A
v
Sessions Ending
Screen Film | Start Feature Finish = | Capacity Sold Entered IA
Exit
}
. Exit

8. Dar clic al boton “SHUTDOWN?”.

UsherPoint
"N

! St : 8!
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0. Dar clic al boton de Inicio de la computadora y después en apagar.

11. Quitar las unifilas de la siguiente manera:

) Quitar las cintas jalando hacia
arriba.
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b) Tomar y acomodar los postes en el
lugar asignado para ellos.

Dirigirse al taquillero y acomodarlo en
12. el lugar asignado para éste (en caso de
taquillero manual si aplica).
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13 Dirigirse a la Oficina de Administracion
*  con las herramientas de trabajo.

Entregar la bitacora, los materiales de
14. aseo, laradio y el kit de trabajo al \
Supervisor.

{

‘,;“\1

15 Entregar la bolsa con los tickets de
*  Control interno®.

* Los tickets de control interno se deben almacenar por un periodo de dos semanas
ORSA a partir de la semana en curso.
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6. Anexos
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Anexo 1: Bitacora de Control y Calidad en Salas
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Anexo 2: Formulario de devoluciones de ventas
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7. Tabla de

cambios
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Revision Descripcion de cambios

0 Manual inicial 03/10/16
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8. Documentos
de referencia
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Documento vigente Clave

Bitacora de control y calidad en salas NA

Manual de Procedimientos Operativos Control de

MX-MPO-CTS-TRA-02
Salas
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