...¢,estds preparado para dar un paso a nuestra Universidad

Cultura Centrada en el Cliente? CinépOIiS

@@ Dale un Servicio Sorprendente a tus clientes aprendiendo:

/M

En Cinépolis queremos que nuestros clientes disfruten de un Servicio Sorprendente en donde buscamos
construir el escenario para que seas el protagonista de tus suenos con 4 pilares clave: Seguridad, Amabilidad,
Escenario y Eficiencia. Para lograrlo, te presentamos los Margenes de Libertad que te ayudardn aresponder
en eventualidades y compensar un mal servicio.
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Las alternativas de protocolo son excluyentes entre siy graduales en su
aplicacién segun criterio del facultado, en ningun caso y ba Jo ninguna
circunstancia se hace saber al cliente por anticipado
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NOTAS:

1. Es el nivel minimo de facultamiento a partir del cual se podra aplicar el protocolo.

2. Revisar procedimiento aplicable en caso de que el cliente avise al final de la funcion.

3. Solo si el cliente incide de forma insistente, se realizard el cambio de sala por la misma pelicula que
anteriormente compro los boletos.

4. Se otorgaran las cortesias (una por cada boleto comprado) sélo si el cliente se presenta en el
conjunto donde adquirié los boletos el mismo dia de la funcién.

5. Para el cambio de sala se debe realizar con base en el procedimiento establecido. (Supervisor,
subgerente o gerente de conjunto realiza la autorizacién del cambio en sistema vista).

6. Maximo 1 hora posterior al inicio de la funcion.
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Solicitar contrasena

Generar swap en VISTA

Cuidar los tiempos <lhr

Analizar a conciencia las causas de la generacién de swaps y
corregir el problema
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Solicitar la contrasena del cliente (niimero de transaccién

obligatorio en VISTA)
@ Cortesia abierta™ Registro en Bitdcora de devolucién de efectivo niimero de
teléfono y nombre con apellidos
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Identificar la causa del disturbio
Eliminar la causa Eliminar Dependiendo del grado de severidad:

del disturbio Si es posible contener la causa de disturbio
En caso de que sea una situacién critica (tomar en cuenta
manual de eventualidades), seguir el protocolo definido en el

documento
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*Solo a peticion del cliente y por medio
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