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Toda la informacién 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 (incluyendo a cualquiera de sus empresas afiliadas y/o subsidiarias,
o a aquellas que de tiempo en tiempo formen parte del Grupo Cinépolis). Por lo tanto, queda
estrictamente prohibida la publicacion, divulgacion y utilizaciéon 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 Scanton, S.L. Sociedad Unipersonal Inc. (“Scanton”)
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 “Informaciéon Confidencial”
toda documentacién e informacion (de tipo econdémico, 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 Scanton, a
cualquier sociedad de su grupo, o a cualquier persona relacionada con las mismas,
incluyendo, sin limitacion: informacién cientifica, técnica o arquitectonica; 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, programas de computadora y software;
costos e informacién de precios; y 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 Scanton o su personal, bien de forma
escrita o bien de forma verbal, como Informacién 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.

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 tinica excepcién de aquellos miembros del personal de
Scanton que tengan la necesidad de conocer dicha informacion para la prestacion de sus
servicios) sin que medie previa aprobaciéon por escrito de Scanton. La revelacion,
distribucién, transmision electrénica o copia de la Informacién Confidencial queda
estrictamente prohibida. Los destinatarios de este documento y sus anexos acuerdan no
duplicar, distribuir o revelar su contenido a través de ningin medio.
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1. Panorama del Proceso
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1.1. Descripcion del
Proceso
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El Modulo de Servicio al Cliente es el encargado de:

Atender como una caja preferencial a los usuarios con necesidades
especiales:

e Adultos mayores

eEmbarazadas

e Discapacitados

Asi como brindar a los clientes servicios como:

e Atencion a sus quejas, inquietudes y sugerencias.

eRecuperacion de objetos extraviados.

e Atencion a solicitudes de informacion para afiliacion Club Cine Hoyts,
oportunidades de empleo.

e Guardarropia (si aplica)

e Atencion a solicitudes de informacion general.
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1.2. Distribucion Fisica
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La distribucion fisica del modulo puede variar de un conjunto a otro, pero
debe contar con los siguientes elementos:

ATENCION
AL CLIENTE

Hoits

Ilustracion 1. Médulo de Atencion a Clientes

o Placa de empleado del mes o Computador
e Placa de Gerente en turno o Mostrador

o Placa atencion al cliente

RA-MA-SECL-CH-01 9 ~% Cinépolis.
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2. Infraestructura
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2.1. Equipos
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Ilustracion 1. Equipo de Ilustracion 2. Ilustracion 3. Impresora
computo Datafono/Transbank térmica

Ilustracion 6. Carpeta de
informacién promociones
Ilustracion 4. Caja registradora Ilustracion 5. Silla de Ruedas comercializacion.

Ilustracion 8. detector
Ilustracion 7. Radio billetes falsos
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2.2.Articulos de
Limpieza
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{ /i
Ilustracion 10. Limpiador de
superficies Glance Ilustracion 11. Escoba Ilustracion 12. Trapeador

| @

Ilustracion 13. Pala de basura Iustracion 14. Pafio Azul Iustracion 15. Basurero

*

Ilustracion 17. Bolsas negras

|

Ilustracion 16. Baldes para basura

RA-MA-SECL-CH-01 14 ~X Cinépolis.



M.P.O. SERVICIO AL CLIENTE

2.3. Articulos
Varios
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Ilustracion 18. Lapiz pasta Ilustracion 2. Destacador Ilustracion 20. Corchetera

S~

~ Ilustraciéon 23. Almohadilla
Ilustracion 21. Clips Ilustracion 22. Tijeras para sellos

Ilustracion 24. Bitacora de Ilustracion 25. Acrilico para
Articulos Extraviados u politicas y/o carteleras y/o
Olvidados promociones Ilustracion 26. Carpetas
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Iustracion 27. Cinta adhesiva Ilustracion 28. Kit SAC Ilustracion 29. Fondo

SERVICIAI. CLIENTE

@'
Estrella
del cin

i

& = e
Ilustracion 31. Timbre Ilustracion 32. Foto del
[lustracion 30. Timbre SAC Cumpleaios empleado del mes

Ilustracion 34. Bitacora
Ilustracion 33. Libro de recoleccion de transportes y Ilustracion 35. Placa Gerente
reclamos y sugerencias valores en turno
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2.4. Insumos
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Ticket de Alimento Ticket de Alimento
(atimento) (criente)

Ticket N°1 | Ticket N°1

Ilustracion 34. Corchetes para Iustracién 35. Fichas Iustracion 36. Ticket
corchetera paqueteria

= =
| row | s |
Ilustracion 39.
Vouchers/comprobantes
Ilustracion 37. Programacion Ilustracion 38. Sinodpsis light varios
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3.Modulo de Atencion al
Cliente
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3.1 Iniciar habilitacion
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El proceso de habilitacion es responsabilidad del personal del primer turno
del modulo de Servicio al Cliente. Se debe realizar por 1o menos una y hora
y diez minutos antes de la primera funcion

Dirigirse al modulo
1. Recoger el radio del Servicio al Cliente
en la gerencia.

ATENCION
AL CLIENTE

Hogts
Dirigirse al modulo
Si la puerta tiene clave, digitarla para
> poder acceder. Si esta con llave, solicitar
) al supervisor a cargo. El staff debe
dirigirse al modulo de Servicio al
Cliente.
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3.2 Areas Generales
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ATENCION
i AL CLIENTE

Limpiar superficies
1 Rociar en las superficies del modulo
' limpiador de superficies Glance y paio
azul.

Limpiar placas’
Rociar limpiador de superficies (Glance)

2 y secar con pano azul las placas de:
) « La foto en la placa del Gerente en
Turno.

« La foto de la estrella del mes.

Verificar silla de ruedas
3 Verificar se encuentre en buenas
) condiciones y en el lugar designado para
su almacenamiento?.

Revisar fichas
Revisar que las fichas estén completas y

4. en buen estado. (Solo si el modulo SAC
tiene guardarropia)

1 Si alguna de las placas se encuentra en mal estado, avisar al Supervisor de Operaciones.
2 Si la silla se encuentra en mal estado, avisar al Supervisor de Operaciones

RA-MA-SECL-CH-01 24 ~% Cinépolis.
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3.3 Equipos
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Prender equipos
Para inicializar funciones se deben
prender los equipos presionando el
1. boton de encendido, los equipos son:
e PC
e Monitor
e Radio (si aplica)

Abrir paginas
2 Abrir las paginas donde se pueda
' consultar cartelera, quejas/sugerencias
y horarios de empleados.

Verificar datafono/Transbank
3. Verificar que el datafono esté encendido
y funcionando correctamente.

Apertura de turno

La apertura de turno lo realiza el staff,
en el horario que se haya definido. Ver
punto 3.5 Apertura de caja.

Nota: En cualquier caso, que algun instrumento de los mencionados
anteriormente presente mal funcionamiento, danos, descuido o falte,
notificar al supervisor.
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3.4 Complementos
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Alistar bitacoras

Dejar abajo del meson las bitacoras
necesarias para la operacion del modulo
de clientes, estos son:

1. e Bitacora Recoleccion de
transportes y valores
e Bitacora objetos extraviados

Preparar materiales

Dejar abajo del meson los materiales
necesarios para la operacion del modulo
de clientes, estos son:

e C(Corchetera

e Tijeras

e Scotch

e Vouchers/Comprobantes varios
e Timbre SAC

e Timbre Cumpleanos (La Reina)

L

E‘ ‘
= |
e

; i

|-

‘ i
j !

S~ -
Nota: En cualquier caso, que algun articulo de los mencionados

anteriormente presente mal funcionamiento, dafnos, descuido o falte,
solicitar uno nuevo al supervisor.
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3.5 Apertura de caja
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Para realizar la apertura de caja para el servicio al cliente, se deben seguir los
siguientes pasos:

Recibir fondos
Asignado de manos del

1. supervisor de valores. Cada fondo esta
depositado en su bolsa correspondiente.

Recibir kit

Lapiz pasta
Calculadora
Timbre de Nulo
Cojin con Tinta
Timbre con fecha
Destacador

Contar fondos
3. En presencia del supervisor de valores y
de las camaras.

Firmar recepcion fondos

4 Registrar el nombre, monto recibido y
. firmar el Vale de Entrega de Fondos y
Morralla.
5. Abrir turno en sistema Vista.

Abrir la caja de efectivo mediante el
6. sistema y colocar el fondo recibido en
ella y cerrarla.
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4.Registro del Personal de
Valores
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El empleado del Servicio al Cliente, es el responsable del registro del
personal de la empresa de valores, personal que visitara los cines en dias
habiles (lunes a viernes) y en el horario que el cine tenga definido. Los
pasos a realizar son los siguientes:

Solicitar identificacion
Solicitar cedula al guardia de la empresa

de recoleccion y transportes de valores @ PROSEGUR
(Prosegur)®, llamar por radio a gerente Seguridad de confianza
en turno.

Solicitar registro

Solicitar al personal de la empresa de
recoleccion de transportes y valores
(Prosegur) que registre sus datos y firme
en la Bitacora Recoleccion de
Transportes y Valores (Anexo 1).

Actualizada al 02 de Al el 2018

Sacar catalogo T Ry
Sacar catalogo del personal vigente* de A (? f( A
Prosegur del lugar donde se encuentre e 'ar

almacenado.

t rio‘ (B

Validar vigencia

Gerente en turno debe verificar que el
catalogo de Prosegur se encuentre
vigente.

3 Prosegur viene en grupo de a 3 guardias, pero solo entra 1 a Valores
4 Todos los comienzos de mes, Prosegur informa la némina de guardias vigentes y los dados de

baja
RA-MA-SECL-CH-01 32 ~X Cinépolis.
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R
.W

Actualizada a1 02 de Al del 2018

Verificar datos Prosegur
Verificar que cedula esté presente en
5 registro de guardias provisto por
) Prosegur, ademas revisar que este
facultado para realizar retiro de
valores’.

Avisar a valores

Una vez verificado, llevar solo al guardia
6. validado a valores, en caso de requerir

que ingrese un segundo guardia®, se

debe repetir la operacion.

) Si no se encuentra el guardia
No se le puede permitir el ingreso.

Nota: Ningun guardia puede entrar sin ser verificado.

5 Si registro no se encuentra actualizado, se puede llamar directamente a Prosegur para
verificar.

6 Generalmente ocurre cuando realizan remesa (traen sencillo en monedas al Cine), debido
al volumen y peso de las monedas
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5.Atencion a Clientes
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El servicio de atencion a clientes es responsabilidad del personal del
modulo y debe realizarlo cuando los clientes lleguen a solicitar algun
servicio.

Saludar al cliente

1. Hacer contacto visual con el cliente y
saludarlo.
Preguntar

> Preguntar en qué se le puede ayudar y

escuchar con atencion la solicitud o
duda del cliente.

Atender al cliente
3. Atender al cliente segun lo necesite, de
la siguiente manera:

Guardarropia
Si el cliente requiere el servicio de GUARDARROPIA
a) guardado de ropa u objetos realizar
lo indicado en la seccion 5.1
Guardarropia. i
P Hoijts
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e)
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Solicitud de informacion

Si el cliente requiere informacion
realizar lo indicado en la seccion
5.2 Atencion a solicitud de
informacion.

Quejas y sugerencias

Si el cliente requiere exponer una
queja o sugerencia realizar lo
indicado en la seccion 5.3 PQRS
(Preguntas, quejas, reclamos y
sugerencias).

Reclamo objetos perdidos

Si el cliente llega a consultar por un
objeto extraviado, realizar lo
indicado en la seccion 5.4 Objetos
perdidos.

Préstamo de silla de ruedas .
Si el cliente requiere del servicio de

préstamo de silla de ruedas realizar

lo indicado en la seccion 5.5

Préstamo de silla de ruedas.

RA-MA-SECL-CH-01 36 ~X Cinépolis.
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Celebracion de cumpleanos
Si el cliente requiere contratar este

f) servicio revisar la seccion 5.6
Reservar cumpleanos (solo aplica en
la Reina).

Reposicion dinero maquinas
) Si al cliente le falla una maquina,
g reponer el dinero segun 5.7 Falla
maquina juegos.

Tienes una gran

Oportunidad

Entrega de CV

Indicar que existen buzones para el
h) deposito del CV en todos los cines,

ademas senalarle la ubicacion del

buzon.

COBOD

Venta de entradas, cambios y Disiala entretencionen
devolucion
i) Para clientes de tercera edad, S tetem
1 embarazadas, discapacitados o canje Hoyts

7
%
0

s

9svezi

de ticket valor. Revisar el manual S
boleteria.
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Inscribirse en el Club Cine Hoyts
Indicar que ya no se realizan
inscripciones presenciales, es solo

J) electrémico. Invitar al cliente a entrar
a www.cinehotys.cl, recordarle que
tiene un alta de 24 horas para
ocupar sus beneficios.

Preguntar

Preguntar al cliente si hay algo mas en
lo que se le puede ayudar, de ser asi
atender al cliente y resolver su solicitud.

Despedir al cliente
Hacer contacto visual y despedir al
cliente.

RA-MA-SECL-CH-01 38
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5.1 Guardarropia
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51.1 Recibir ropa u objeto

El servicio de guardarropia es responsabilidad del personal del mo6dulo
SAC y deben realizarlo cuando los clientes soliciten guardar algo mientras
dura la pelicula.

Solicitar boleto
1 Solicitar al cliente el boleto de la funciéon
" a la que va a entrar para verificar que
pueda utilizar el servicio.

Recibir objeto
2. Recibir la ropa u objeto del cliente, y
realizar lo siguiente segun sea el caso:

Alimentos y Bebidas

Ticket de Alimento

a) Tomar y cortar el ticket de
alimento. Ticket N°1

(atimento)
n‘qet -
Tomar ticket g ey,

5
'q@r
N
P4

Entregar ticket
b) Entregar la parte correspondiente al
“Cliente” del ticket de alimento.
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Poner ticket

Corchetear o pegar al alimento o
bebida la parte correspondiente a
“alimento” del ticket.

Guardar alimentos
Guardar los alimentos y/o bebidas
en una gaveta.

Otros Paquetes

Tomar ficha

a) Tomar la ficha de la gaveta donde
se pondran los paquetes.
Guardar paquetes

b) Guardar los paquetes en la gaveta
correspondiente al namero de la
ficha que se tomo.
Entregar ficha

Cc) Entregar al cliente la ficha donde se
guardaron sus paquetes.

RA-MA-SECL-CH-01 41
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5.1.2 Devolver ropa u objeto

El servicio de devolver las ropas o bultos es responsabilidad del personal
del modulo de SAC y debe realizarlo cuando los clientes soliciten sus
pertenencias.

Solicitar ficha
1 Solicitar ficha o ticket de alimento y
. realizar lo siguiente segun sea el
caso:

Ficha entregada

Tomar objeto

Tomar ropa o bulto del lugar
correspondiente a la ficha
entregada.

Dejar ficha
b) Dejar la ficha en la gaveta donde se
tomaron los paquetes.

Entregar objeto
Cc) Realizar la entrega de las
pertenencias del cliente.
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Ficha extraviada

b)

C)

d)

Solicitar descripcion
Solicitar descripcion de la ropa o
bulto y numero de ficha.

Confirmar caracteristicas
Confirmar que las caracteristicas
descritas por el cliente coincidan
con alguno de los objetos
guardados en las gavetas.

Entregar objeto.
Realizar la entrega de las
pertenencias del cliente.

Notificar supervisor

Notificar el extravio de la ficha,
reponer con el siguiente numero
disponible.
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5.2 Atencion a Solicitud de
Informacioén
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El servicio de atencion a solicitud de informacion es responsabilidad del
personal del modulo de SAC y debe realizarlo cuando los clientes lleguen a
solicitar algun tipo de informacion:

Proporcionar informacion
Usar el equipo de computo cuando el
cliente requiera informacion:

* General de Cine Hoyts

1. + Programa Club Cine Hoyts
* Horarios
+ Sinopsis

« (Cartelera
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5.3 PQRS (Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Sugerencias)
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El servicio de atencion a PQRS es responsabilidad del personal del modulo
de SAC y debe realizarlo cuando los clientes lleguen con alguno.

Escuchar al cliente
1. Escuchar con atencion la peticion, queja,
reclamo o solicitud que el cliente tenga.

Brindar solucion
2. Brindar al cliente las posibles soluciones
para resolver el PQRS.

Reclamo sin apelacion
3 Si el cliente esta muy molesto y no se le
) pudo disuadir en dejar un reclamo,
realizar lo siguiente:

Llamar a supervisor a cargo

a) Por radio para que acuda al modulo.
Entregar libro Sugerencias vy
Reclamos
Proporcionar al cliente el libro y un

b) lapiz, solicitar a cliente deje

expresado en el documento:
Nombre, fecha y algin modo de
contacto celular o correo,
idealmente ambos.
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5.4 Objetos Perdidos
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54.1 Reclamo objeto perdido

El servicio de objetos perdidos es responsabilidad del personal del
modulo de SAC y debe realizarlo cuando los clientes lleguen a preguntar
por algun objeto perdido.

Solicitar descripcion
1. Solicitar al cliente que describa el objeto
que extravio.

Verificar informacion

Verificar que las caracteristicas

proporcionadas por el cliente coincidan
2. con alguno de los objetos extraviados

que se tengan resguardados y/o

registrados. En caso de ser asi realizar

lo siguiente’:

Sacar Bitacora
Sacar Bitacora de Articulos

a) Extraviados u Olvidados (Anexo 2)
del lugar donde se encuentre
almacenada.

7 Si las caracteristicas del objeto no concuerdan con ninguno de los objetos resguardados,
comentarselo al cliente y decirle que en caso de que lo entreguen con gusto sera resguardado.
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Anotar en Bitacora

Anotar en la Bitacora de Articulos
b) Extraviados u Olvidados (Anexo 2)

el nombre del cliente, la fecha y

solicitar al cliente firmar de

recibido.

Tomar objeto
c) Tomar el objeto del lugar donde se
encuentre resguardado.

d) Entregar objeto
Entregar el objeto al cliente.
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54.2 Recibir objeto perdido

Cada vez que se encuentre y entregue un objeto perdido en el modulo de
SAC, se debe realizar lo siguiente:

Recibir objeto
1 Recibir del empleado el objeto
. extraviado, consultar ubicacion y hora
donde fue encontrado.

Registrar objeto
2 Registrar objeto en la Bitacora de
) Articulos Extraviados u Olvidados
(Anexo 2).

Guardar objeto

Guardar objeto en el lugar que defina el

gerente en turno a cargo de acuerdo al
3. valor del objeto encontrado®. Si el

objeto no es de valor, se puede dejar en

el modulo. Pero siempre dependera del

criterio del gerente en turno.

8 Si el objeto es de valor como celular, laptop, iPhone, etc. Siempre resguardar en Valores.

RA-MA-SECL-CH-01 51 ~% Cinépolis



M.P.O. SERVICIO AL CLIENTE

5.5 Préstamo de Silla de
Ruedas
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55.1 Entregar silla de ruedas®

El préstamo de silla de ruedas es responsabilidad del personal del modulo
de SAC y deben ofrecerlo cuando se percaten de la llegada de clientes con
capacidades diferentes o adultos mayores, o cuando algun cliente con estas

necesidades lo solicite.

IDENTIDAD

CEDULA DE REPUB_L!CA DE CHILE g‘%

Solicitar identificacion
1. Solicitar al cliente 0 a su acompanante
una identificacion oficial.

RUN 12.749.625-K

Tomar silla
2. Tomar la silla de ruedas del lugar en
donde se encuentre almacenada.

Armar silla
3. Desdoblar la silla de ruedas para que
quede completamente extendida.

Entregar silla
4, Entregarle la silla de ruedas al cliente y
ayudarlo a que se siente en ella.

9 Este servicio no se encuentra disponible en todos los conjuntos.
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55.2 Recibir silla de ruedas

La silla de ruedas se debe recibir cuando los clientes con capacidades
diferentes o adultos mayores acudan al modulo a dejarla o cuando vayan a
salir de las instalaciones del conjunto.

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

CEDULA DE REPUBLICA DE CHILE
IDENTIDAD TERMCIO OF MGIITRO CIVR E DANTIICACION
=34 ). ¢
FREDEZ
VIDAL
MARCELA CAROLINA
xo

NACIONALIGAD
CHILENA F £
FECHA D NACOHIENTO  NUMERG DOCUMINTO

21FEB 1982 100000001 L A

FRCHA DF oK FECHA DE VENCINIENTO
1 SEP 2013 10 AGO 2023

Entregar identificacion
2. Entregar al cliente 0 a su acompanante
su identificacion oficial.

I'aresla s wdsx
RUN 12.749.625-K .

o

Desarmar silla
3. Doblar la silla de ruedas hasta que
quede bien compactada.

Guardar silla
4, Guardar silla en el lugar designado para
su almacenamiento.
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5.6 Reserva de Cumpleanos
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Actualmente este procedimiento solo es valido en La Reina, y su fin es
contratar el servicio de cumpleanos que presta el cine, para esto, el cliente
lo debe dejarlo reservado.

Informar cliente

Se recomienda consultar si cliente
conoce las condiciones, si no, se le debe
informar de estas, en que consta y su
costo. Si el cliente lo solicita se le puede
entregar o enviar las Bases de Servicio
Cumpleaiios (Anexo 3).

Verificar disponibilidad
Verificar en la planilla Excel que haya
cupo para la fecha solicitada.

Actualizar planilla Excel

Una vez cerrado el acuerdo, actualizar la
planilla con los datos del evento: fecha,
nombre nifio, nombre solicitante, fono,
y cantidad de nifios aproximados.

Realizar contrato reserva

Esto por medio del Contrato Reserva
Cumpleanos (Anexo 4), ademas de
cobrar la reserva estipulada, este
contrato va en 2 partes, una para el
cliente y otra para Hoyts, la plata se
corchetea al contrato.
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Informar supervisor

Informar al supervisor del cumpleaios y
entregarle el contrato para que lo lleve a
Valores'.

10 Esto se realiza de inmediato para asi evitar posibles pérdidas de dinero
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5.7 Fallas de las Maquinas
de Juegos
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Si un cliente presenta una queja y pide la devolucion de su dinero, ya sea
por un mal funcionamiento de un juego o simplemente ya que la maquina
se “trago” la moneda, realizar lo siguiente.

Consultar incidente
Preguntar al cliente cual fue el problema
y en que maquina.

1.
Nota: en caso de que la maquina amerite
una revision, informar a supervisor a
cargo.
Llenar voucher o comprobante
Completar el voucher.

2.

Nota: existe un voucher para cada tipo
de maquina de juegos.

Devolver dinero

Devolverle el dinero al cliente y dejar el
3. voucher en la caja, con esto,

justificamos el dinero faltante. Informar

al supervisor a cargo.
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6. Canje Entradas
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Si un staff solicita el uso de su beneficio de entrada al cine, se debe realizar
lo siguiente:

Entregar voucher o comprobante
Entregar al staff el voucher de peliculas,
para que busque la autorizacion del
supervisor.

Revisar voucher
Chequear que venga con la firma del
supervisor y los datos de la pelicula.

Imprimir entradas
Seguir los pasos que se encuentran en el
manual de boleteria.

Nota: Se necesita un supervisor para que
autorice la operacion.

Anotar transaccion

Se debe anexar al voucher el nimero de
transaccion arrojado en sistema. Esto se
revisa en la boleta.
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Guardar voucher
5 Se debe guardar en voucher en la caja,
) para que este sirva como comprobante
de la venta.

Actualizar bitacora

Esta puede ser fisica o un archivo Excel
6. y se utiliza para llevar el control de la

cantidad de entradas solicitadas por el

staff.
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7. Actividades durante la
Operacion
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Durante la operacion se deben realizar varias actividades para asegurar la
operacion del modulo. Estas actividades las debe realizar el personal del
modulo cuando no tenga clientes.

Revisar ticket paqueteria y o

VouCher Ticket de Alimento Ticket de Alimento

Revisar que se cuente minimo o i
1. con un blloc de tlckets, d_e Hoyts

paqueteria, y como minimo 10

voucher/comprobante por tipo'’, Ticket N°1 | Ticket N°1

si no es asi, solicitarlo al
supervisor de operaciones.

Limpiar modulo
2 Rociar en las superficies del
) modulo limpiador de superficies
Glance y secar con pano azul.

Barrer piso
3 Barrer el piso del area y con una
) pala, colocar la basura en el
basurero.

11 Existen varios tipos de voucher, devolucion de plata para juegos, entradas para el staff, combo
staff, etc.
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8. Inhabilitacion

RA-MA-SECL-CH-01 65 ~< Cinépolis.



M.P.O. SERVICIO AL CLIENTE

8.1 Md6dulo de Atencidn a
Clientes
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Guardar bitacoras
Dejar en su respectivo lugar las
bitacoras, estos son:

e Bitacora Recoleccion de
transportes y valores
e Bitacora objetos extraviados

Guardar materiales
Dejar en su respectivo lugar los
materiales utilizados, estos son:

e Corchetera

e Tijeras

e Scotch

e Vouchers varios

e Timbre SAC

e Timbre Cumpleanos (La Reina)
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8.2 Cierre de caja
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Cerrar modulo SAC Caja
El staff debe colocar el letrero de caja Cerrada
cerrada. Hoyts

Contar dinero
Contar el total del efectivo que se tiene en ese
momento en la caja.

Entregar efectivo
La cantidad contada al supervisor e indicarle
el dinero que recibe.

Verificar monto
El supervisor debe contar frente al vendedor
la cantidad de dinero que recibe.
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Registrar retiro
5 El supervisor debe registrar el retiro de
' efectivo en sistema Vista.

Entregar comprobantes

Reunir todos los comprobantes que se hayan
6. acumulado durante el turno (comprobantes

de sistema, cupones, cortesias, vouchers).

v Cerrar sesion en sistema Vista.

Entregar Kit

Guardar y entregar el kit de SAC al supervisor.
El Kit corresponde a:

Lapiz pasta

Calculadora

Sello de Nulo

Cojin con tinta

Sello con fecha

Destacador
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8.3 Equipos
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Cerrar paginas
1 Abrir las paginas donde se pueda
' consultar cartelera, quejas/sugerencias
y horarios de empleados.

Apagar equipos
Para finalizar funciones se deben apagar
los equipos presionando el boton de
2. apagado, los equipos son:
e PC
e Monitor
e Radio (si aplica)
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8.4 Areas Generales
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Barrer piso

Barrer el piso del area y juntar toda la
basura.

Recoger basura

Depositar la basura con la ayuda de la
escoba y la pala.

Depositar basura

Depositar la basura de la pala en el
basurero.

Tirar basura

Si el basurero se encuentra a % partes
de su capacidad o mas, realizar lo
siguiente:

Tomar bolsa
a) Tomar la bolsa de plastico del
basurero.
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Llevar al deposito
b) Llevar al deposito de basura del
conjunto.

Colocar bolsa nueva
C) Colocar una bolsa nueva en el
basurero.

Trapear piso
Trapear piso del area.

Limpiar gavetas"
6 Rociar en las gavetas limpiador de
) superficies Glance y secar con pano
azul.

12 ] a limpieza de las gavetas se realiza una vez a la semana.
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8.5 Finalizar inhabilitacion
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Revision de objetos perdidos
En caso de que no haya objetos, omitir
este paso.

1 Al cierre del modulo se debe revisar los

) objetos perdidos y los objetos olvidados

en guardarropia, y realizar lo siguiente
dependiendo de la naturaleza del
objeto:

Perecedero

Botar a la basura

a .
) Depositar en el basurero.

No perecedero

Llenar bitacora
Llenar la Bitacora de Objetos

a) Extraviados u Olvidados con el
registro de la paqueteria existente
en el modulo.

Entregar bitacora
b) Entregar la bitacora al Supervisor
de Operaciones.
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Firmar bitacora

Firmar la bitacora de manera
cruzada junto con el Supervisor de
Operaciones.

C)

Entregar radio

2. Entregar el radio del modulo en
Gerencia.
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9.Tabla de Cambios
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Version Descripcion de cambios

01 Version Inicial 4/06/2018
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10. Documentos
Relacionados
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Documento vigente Clave

M.P.O. Manual de Boleteria RA-MPO-CONFI-CH-01
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11. Anexos
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Anexo 1. Bitacora Recoleccion de Transportes y Valores

\:'( Cinépolis. Bitacora de Recoleccion y Transporte de Valores

Conjunto: Mes/Ano:

Visitante Quien recibe en Valores

Nombre Ruit Firma Nombre
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Anexo 2. Bitacora de Articulos Extraviados u Olvidados

,‘:—{ Cinépolis. Bitacora de Objetos Extraviados u Olvidados

Fecha Descripcion del objeto Lugar donde Nombre de la persona Nombre del cliente Firma del Fecha
ado fue encontrado  que encontro el objeto cliente entrega

on’ de ficha

RXy
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Anexo 3. Bases Servicio de Cumpleanos

Celebraciéon de CUMPLEANOS
en CineHoyts La Reina 2018

La Celebracion de Cumpleanos se realiza en un area ubicada en el 2° piso de CineHoyts La Reina,
area disenada especificamente para realizar esta actividad.

Se realizan 2 cumpleafios simultaneamente; cada Celebracion cuenta con su espacio y monitoras,
pero los ninos comparten el laberinto

A continuacion, se detalla la informacion con respecto los valores

$8.700.- Base por nifo

- Pelicula en exhibicion (todo espectador), a eleccidn del Festejado
- Invitaciones

INCLU . | - Mdentificacién para los nifios

= “ | - Decoracién

- Masica

- 2 adultos gratis en la funcién (no 3D ni HD Digital)

- Recepcién e identificacion de los nifos

- Celebracion del cumpleafos

- Traslado a la Sala

- Pelicula

- Retorno a un costado de Zona Cumpleafios
- Apertura de regalos de invitados

- Retiro de Invitados

ACTIVIDADES

- 1 Opcién de comida (para todos los nifios lo mismo)

- 1 Jugo clear para cada nifio

- 1 Galleta Toddy

- 1 Papas Fritas Lays

- 1 Cajita Hoyts (Pop corn dentro de la funcién)

- 1 Bebida de 120z (Para cada nifio dentro de la Funcidn)
- 1 Torta de Cuchiflies + Vela

COMESTIBLES

- Nuestras instalaciones cuentan con decoracion infantil, ideal para este tipo de
celebraciones. Posteriormente, se le traslada a las salas tipo estadio con sonido
envolvente para disfrutar de un estreno inolvidable.

Contamos ademds con Juegos Electrdnicos infantiles a un costado de la Zona de
Cumpleafios

INSTALACIONES

- Personal especializado durante la celebracion

SERVICIO - implementos (plates, vasos, cublertos, etc.)

SALA DIGITAL 3D: $2.500 ADICIONALES AL VALOR BASE

Para que los ninos puedan disfrutar de la Sala Digital 3D y su sonido 100% digital y
envolvente, se deben adicionar al valor base $2.500 por nifio invitado. NO incluye
2 adultos gratis en la funcion.
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Anexo 4. Formato Contrato Reserva Cumpleanos

RESERVA CELEBRACION DE CUMPLEANOS EN CINEHOYTS LA REINA 2018

Valor formato normal: § 8.700 - (Base) por Mifio / Formato 3D S 11.200

IMCLUFE: bk TU FICSTA:
= Pelouls #n mnebrs (TO)  hdickora e
© irviacina
* ddentiSoacion pars ks risas .
* Decarmchan S0 por nife: Pelicals 10 Crigial ¥-Dwi
* RSSO DANKD PAEIIN, S RSO3, CSUHTOL, Larvillial, ool i
© Do padraa gravia sa s fancin RD0ERL 0 tfw [aRRIT.b o BERICSE

* Ppnoal 48 SREICO ¢ ApDea

T e —rmp—
= § Juga Waitn Pars cads nifio

= § Gallecy Taddy pars cada nila

= § Papa Frites Ly pars cads nifis

* 4 Cajies Moyt pars cads nifi iPag corn, dendro 48 Us faacida)
* 1 Debids oe 13 0r. Fars cads aife [Deara o la funciond

* 1 Torts de Cuchaflie.

= Lisgacs del fewceada p kot inwkadat
* Cowregs ¢ cameirbies

= CLSPLEARS FILT

= 33 4 10 minato. s Sl CoMmnoa de i s b i WL 106 guistos & b i por Besrs peraasl.

= &l tbrmving de b funcian b nifan s reticecon ce ba Ll 3or MuITa penonal y BEscoy § un eTor spedal Akilitada pars sl
= bwape-cids invitusou

[Toamataf ol 1 hars o CRRbracS 3¢ BT W © O
T TR ——
51 Ln colstrucian ue resiin DISFUDS Ls recspoitn 4 ko invitedon s realinars on ol WOares gus 18 Sncusmren & iaada de ls 300 oe cumplssicn, wgea o honrio ce b regscrive funcion,
Ls dechion Se an morsea e oebbra s Secerrmiracian de la

“La haors de Regacis o I8 cabsbracion ek confirmeds o 3 Jervey smerior o svena

* L1 mdmare minim o6 peanis Pwitedi & o o Rl Boupesda Gl 1EElse. (Hne SPNE LEmSEn Sighi ¢ H USO8 NS |28 L mifel

“ Purs reallnar B reeres o debe dedar n sboaa de 5000 peDd #0 SfTIND, CLE BN SSICICAODL #1 di gue 18 realics s oelebracin.

5wl cumabhafon ve aals MO HAT OVOLUCKCH D DinERD, tn smbargo @ di L opciin &0 madficas ia fechs 39 s cHearecds, PR DE MDD 0D LOG CLADE DGEFDNBLLS

= [l page remiante 1o afectis 40 sosrda o b cancdsd de niflas qus hayen legesa o Ls oelstracian gminins 0]y 6 puds realinar sa sfecisn,
turbetn de criditn barcaris sn 34 cupty o Bed Comprs. 90 50 ACTPTAS CHETRES
“ LoW PO Gabden Draed wado & IRack Jus M [ [T} WD bebidm akohilican, aWiain con challm ni chichka)

* Becomendsmos HO hacer las invitacones hasta el dia de confirmacion del evento por posibles cambios en la bora de imcio.

[l naewris 46 legaon paeds WEFROT 10 minercs mis e, SOTL 5 SSLPLE. O3 L8 hors fijsdl, ve cid Tiens reanas oaa H imici y b Sarenan oe i funcin
" La plicuds, o horaric y o idioms pusden iufrir modificacionsm por parts del Shirbeider, la confirmacion Ml s heceno vis tedisdtanics
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