Nombre:

ID:

Conjunto:

Periodo de Entrenamiento del:_____

Instructivo

Guia de Entrenamiento y Herramienta de Certificacion Médulo de Atencidn a Clientes

Paso 1: La herramienta de Entrenamiento se deberd de aplicar a todo el personal de Taquilla y MAC.
Paso 2: Al concluir el proceso de Entrenamiento, se debera de aplicar el examen "Evaluacion MAC"

Fecha de Certificacion:

Paso 3: Para poder iniciar con la herramienta de Certificacion, el personal a evaluar debera de haber sido entrenado y haber
acreditado el examen via LMS con minimo 80 de calificacion.

Calificacién:

HERRAMIENTA DE ENTRENAMIENTO

REALIZA SI \[e]
Recoge llaves y radio del MAC ipt O O
Limpia superficies y dreas les del MAC 1pt O O
Revisa objetos olvidados y los coteja contra bitacora de objetos u Si objetos 1pt oo
Habilitacién MAC 1 Ejercicio O perecederos los tira a la basura
Habilita equipos: CPU, monitor, abre paginas web necesarias para servicio al cliente, verifica silla de ruedas A8 .9
formatos para | (k ) y para clientes (formatos ion de bresi; icion TCC) lpt O O
Habilita complementos: TCC, TCCF, TCCSF, Bitacora de objetos extraviados u olvidados, carpeta de informacién, kit am oo
de papeleria, tickets y fichas de ia
Saluda al cliente, di visual y sonriendo: Hola buen dia, éen que le puedo ayudar? 1pto O O
aa N L i i , i il i6 1pto O O
Atencién a clientes 1 Ejercicio O Atiende al cliente, proporciona informacién
Pregunta si hay algo mas en que le pueda ayudar lpto O O
Despide al cliente 1pto O O
Guardaropa: Entrega ficha. En caso de ser un objeto de valor (arriba de $250), indicamos al cliente que puede A o o
ingresarlo a la sala. Si es un objeto perecedero le entregamos un ticket
g Facturacién: Solicita ticket, datos para facturar y correo, se entrega factura impresa y se envia a su correo 1pt o O
\
(s} Objetos extraviados u olvidados: Registra datos del articulo en la bitacora de objetos extraviados u olvidados y
s guarda el objeto en el MAC mientras llegan a recogerlo, en caso de ser un objeto de valor como laptop, celular, etc.,
w se lo entrega al Encargado del MAC o Gerente en turno. En caso de reclamacién del objeto extraviado u olvidado por 1pt o O
q - n PR E el cliente, se debe de solicitar descripcion del articulo para confirmar caracteristicas, el cliente debe firmar de
Operacién Servicio al cliente 1 Ejercicio O [ e 0e
o recibido en la bitacora
w
[=) de empleo: Recibe y verifica informacion de solicitud de empleo (datos para contactar: teléfono de casa,
S celular, correo, etc.), proporecit informacién al did: lo despide Entrega de empleo a 1pt O O
E RH
E Préstamo Silla de ruedas: Solicita Identificacion oficial al cliente y la resguarda, entrega silla de ruedas armada 1pt O O
§ Quejas y Sugerencias: Escucha al cliente brinda sol en caso de ser necesario llama al
o 1 : iz - 1pt o 0
i} del MAC para apoyo de la y del cliente
B Alta de nuevo socio 1pto O O
y/o activacién de TCC, TCCF 6 TCCSF 1pto O O
Tarjeta Club Cinépolis 1 Ejercicio O Actualizacién de datos TCC 1pto O O
Conoce los & ficios de TCC, TCCF y TCCSF 1pto O O
Entrega de TCC por compra en internet 1pto O O
Explica uso y tipos de Membresia 1pto O O
Q L Menciona formas de pago y politicas 1pto [o o)
Membresia 1 Ejercicio O Ragoy p!
Conoce como llenar los formatos Activacion de ipm o o
Conoce como activar una ia (alta, r ) ) 1pto O O
equipos y dreas generales 1pto O O
y guarda formatos de membresia, kit de papeleria, TCC, TCCF, TCCSF, etc. 1pto O O
Inhabilitacion 1 Ejercicio O Guarda bitacora de objetos extraviados u olvidados y entrega caja con dichos articulos al Encargado del MAC 1pto O O
Llena bitdcora de ia y la entrega a seguridad, ambos firman de conformidad 1pto O O
Entrega llaves y radio del MAC 1pto O O

ENTRENADO

Firma del Cinepolito Experto

CERTIFICADO

Firma del Colaborador Firma del Supervisor




