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cinépolis

DAR LA BIENVENIDA

Saludar de forma espontanea y preguntar: “¢Cuentas
con CLUB CINEPOLIS? y dependiendo de la respuesta
realizar lo siguiente:

Tarjeta fisica

Indicar: “ya puedes digitalizar tu Club Cinépolis desde la App” y pedirle
a) | que la coloque en el lector infrarrojo. En caso de NO contar con lector,

solicitarle su tarjeta para deslizarla, o bien, introducir la numeracion

manualmente.

Tarjeta digital
b) | Pedir al cliente que la cologue en el lector infrarrojo, en caso NO contar
con lector pedirle lanumeracién para introducirla manualmente.

Esta afiliado pero no lleva consigo la tarjeta fisica o digital
c) ' Indicar: “puedes pasar al MAC, para que te brinden su numeracién y
accedas a tus beneficios”.

) No esta afiliado o requiere la reposicion
Indicar: "Ahora la afiliacién/reposicion es gratis desde la App Cinépolis”.

REGISTRAR LA PROMOCION
Decir: “Me permites tu promocion”, dependiendo del tipo de promocion realizar lo siguiente:

Cupon-tarjeta, Membresia, puntos Club Cinépolis y Pase anual
a) ¢ Pedir al cliente que deslice su tarjeta o coloque el cédigo frente al lector a distancia e ir al
paso 3.
¢ En caso de membresia o pase anual, solicitar una identificacion.

b) Folio, Cupdn impresoy Cortesia
¢ Ingresar el folio del cupdn al sistema e ir al paso 3.

Cupdn 2x1 competencia y Cortesia competencia
¢ Decir: “Esta es una cortesia o promociéon de nuestra competencia, pero te invitamos a
c) vivir la experiencia Cinépolis”, si el cliente acepta, ingresar el folio del cupdn al sistema e ir
al paso 3, de lo contrario despedirlo.

¢Si no hay sistema decir segun aplique: “Por el
momento solo contamos con pagos en efectivo”
o “Por el momento no se podran acumular b)
puntos Club Cinépolis”.

¢ Preguntar: “;Cuentas con alguna promocion o
reservacion?”, si es una venta normal ir al paso 3,
de lo contrariorealizar lo siguiente:

Técnicas de venta Tradicional
TAQUILLA

INFORMAR EL ESTADO DEL SISTEMA

REGISTRAR LA RESERVACION

Decir: “Me permites tu clave de reservacion y una identificacién” y
realizar lo siguiente:

Reservacion pagada

¢ Pedir al cliente que ingrese la tarjeta bancaria a la terminal
o ingresar numero de reservacion, nombre o teléfono al
sistema.

¢ Revisar que los nombres de |Ia
identificacion coincidan e ir al paso 6.

2Cuando se presente una membresia, solo se podra
ingresar el numero de reservacion.

a)

reservacién y la

Reservacion no pagada
¢ Ingresar el numero de reservacion, nombre o teléfono al
sistema.
¢ Revisar que los nombres de la
identificacién coincidan eir al paso 5.

reservacion y la

TOMAR LA ORDEN
Dependiendo de lo que el cliente mencione, realizar lo siguiente:

tPeliculay funcion: Marcar lo que pide el cliente.

¢Pelicula sin horario, decir: “4A las X (horario mds préximo)

esta bien?”.

tHorario sin pelicula, decir: “Esta(n) por comenzar la(s)

siguientes pelicula(s) X (nombre de peliculas) a las X

(horario mas proximo)”.

£Solicita recomendacion, decir: “Los estrenos de la semana

Marcar en el sistema mientras son...” o “La(s) pelicula(s) con garantia es/son X (peliculas
el cliente ordena. garantia Cinépolis)”.

Se debe maximizar el formato de pelicula en el siguiente orden segun aplique: 4DX, 3D, Macro
XE. En caso de que la pelicula elegida por el cliente sea clasificacion C, solicitar una identificaciéon
para verificar que sea mayor de edad.
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cinépolis

(4] SELECCIONAR ASIENTOS

7y

¢ Decir: “La pantalla se encuentra en la parte superior,
los mejores lugares disponibles en este momento
son los verdes, sestdn bien?”, si el cliente lo solicita,
cambiar el/los asiento(s).

¢ Informar: “Tu total a pagar es de $X pesos”.

FINALIZAR LA TRANSACCION

¢ Finalizar transaccién en sistema para que se impriman los boletos.
2 Marcar con resaltador de textos sala, fila y asiento(s) en el/los boleto(s). En caso de que el cliente
haya pagado con membresia, marcar también el nombre del cliente que se imprime en el boleto.

Técnicas de venta Tradicional
TAQUILLA

(5 ] REALIZAR EL COBRO

Dependiendo de la forma de pago, realizar lo siguiente:

Efectivo
a) < Decir: “Recibo $X pesos”y dejar el efectivo en la barra a la vista del cliente. Guardarlo en la caja de efectivo hasta que se despida al cliente.

¢ Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, decir: “;Cuentas con alguna otra
forma de pago?”.

Tarjeta bancaria
¢ Pedir al cliente que inserte/deslice/aproxime su tarjeta bancaria en la terminal y posteriormente: “Tu firma por favor”, en caso que el
b) voucher indique que fue autorizado sin firma o autorizado con firma electronica ya no se requiere la firma autdgrafa.
£ Revisar que las firmas de la tarjeta, el vouchery la identificacién coincidan.
¢ Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, decir: “4Cuentas con alguna otra
forma de pago?”.

(7] DESPEDIR AL CLIENTE

¢ Decir: “Te entrego X (numero de boletos) boleto(s), para XXXX
(pelicula), XXX (subtitulada/doblada/en espafol), en XXX
(4DX, 3D, Macro XE o 2D), a las X (hora), tu(s) asiento(s) son
XXX (indicar letra y numero de asientos seleccionados). En este
momento cuentas con X puntos club Cinépolis”, y si aplica,
entregar cambio o copia del voucher.

¢ Reforzar el uso de la App diciendo: “Te comento que la manera

mas facil y rdpida es comprar tus boletos a través de nuestra

e g % iigggw £ App, te invito a descargarla, y si tienes alguna duda,
VALES 3 M MIARLES . . ~ ”

‘W’J'ﬂﬁ:ﬁ'ﬁﬁ-{ﬂﬁ‘lﬁ."ﬁﬁ&?»“ ™ cualqwgra de mis compafieros te pue’de ayudar .

vl ¢ Despedir al cliente de forma espontdnea, haciendo contacto
visual con el cliente y sonriendo.

i e oo R o e EFSTHE O

R CINEFOLTS SR 0E OV E3HIRIDIA MEXITA

s i
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cinépolis
1)

Tarjeta fisica

Tarjeta digital

a tus beneficios”.

d) No esta afiliado

e ARMAR Y ENTREGAR LA ORDEN

e Ak : :
gt . F‘,.m-"" . 5 <1‘1
VS W - ¢

Armar la orden con la siguiente secuencia:
1. Refrescos
2. Palomitas.

3. Snacks.
4. Embotellados, empaquetadosy vaso
granel mix.

5. Heladosy ICEE.

¢ Si el cliente solicitd dulces a granel, decir:
“Puedes hacer la combinacién de tu
preferencia en los bins de dulces”.

¢ Decir: “s4Estd completa tu orden?” vy
colocar productos del lado derecho/
izquierdo de la barra. En caso de que la
orden lleve dos o mas productos
colocarlos en una charola.

DAR LA BIENVENIDA

Saludar de forma espontanea y preguntar: “;Cuentas con CLUB CINEPOLIS?
Dependiendo de la respuesta, realizar lo siguiente:

Indicar: “ya puedes digitalizar tu Club Cinépolis desde la App” y pedirle que la
coloque en el lector infrarrojo. En caso de NO contar con lector, solicitarle su
tarjeta para deslizarla, o bien, introducir la numeracién manualmente.

b) | Pedir al cliente que la coloque en el lector infrarrojo, en caso NO contar con
lector pedirle la numeracion para introducirla manualmente.

Esta afiliado pero no lleva consigo la tarjeta fisica o digital
c) | Indicar: “puedes pasar al MAC, para que te brinden su numeracién y accedas

Indicar: "Ahora la afiliacion es gratis desde la App Cinépolis”.

Téchnicas de venta Tradicional

DULCERIA

©® NFORMARPROMOCIONES

¢ En caso de haber promociones y/o
lanzamientos, mencionarlos  al
cliente. Esta informacidén serd
definida por el area de
Comercializacién.

£Si no hay sistema decir segun
aplique: “Por el momento solo
contamos con pagos en efectivo” o
“Por el momento no se podran
acumular puntos Club Cinépolis”.

REALIZAR EL COBRO

TOMAR LA ORDEN

¢ Decir: “¢Te tomo tu orden?”.

¢ Maximizar la orden como se indica en
el Apoyo de maximizacion para
Dulceria. En alta afluencia solo se
deberan maximizar palomitas,
refrescosy combos.

2En caso de no contar con algun
producto elegido por el cliente, decir:
“Por el momento no contamos con
XXX producto, pero puedo ofrecerle
XXX" (ofreciendo un producto de
sabor similar).

Decir: “te cobro X" . Si el cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la pagina www.cinepolis.com o remitirlo
con el Supervisor o Gerente en Turnoy dependiendo de la forma de pago realizar lo siguiente:

a)

b)

Efectivo

¢ Decir: “Recibo $X pesos” y dejar el efectivo en la barra a la vista del cliente. Guardarlo en la caja de efectivo hasta

que se despida al cliente.

¢ Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, decir:

“¢ Cuentas con alguna otra forma de pago?”.

Tarjeta bancaria

¢ Pedir al cliente que inserte/deslice/aproxime su tarjeta bancaria en la terminal y posteriormente: “Tu firma por
favor”, en caso que el voucher indique que fue autorizado sin firma o autorizado con firma electrénica ya no se

requiere la firma autdgrafa.

¢ Revisar que las firmas de la tarjeta, el vouchery la identificacion coincidan.
¢ Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, decir:

“¢; Cuentas con alguna otra forma de pago?”.

@ REGISTRAR LA ORDEN

¢ Registrar la orden en sistema.

¢Si el cliente solicité dulces a
granel, decir: “sVaso grande,
estd bien?”.

¢ Decir: “Tu total a pagar es de
$X pesos, en un momento le
cobro”.

o DESPEDIR AL CLIENTE

-

¢ Decir: “Te entrego tu ticket. En
este momento cuentas con X
puntos Club Cinépolis” vy
entregar cambio o voucher
segun aplique.
¢ Despedir al cliente, diciendo:
“Te comento que para tus
siguientes  visitas  puedes
comprar tus boletos y/o
alimentos a través de nuestra
App. Es mas fécil, rapido vy

seguro”, haciendo contacto
visual con el cliente vy
sonriendo.
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Téchnicas de venta Tradicional

cinépolis COFFEE TREE

(1] DAR LA BIENVENIDA @ INFORMARPROMOCIONES | € TOMAR LA ORDEN (4] PERSONALIZAR LA ORDEN
Saludar de forma espontdnea y preguntar: “;Cuentas con CLUB . . o )
CINEPOLIS? Dependiendo de la respuesta, realizar lo siguiente: . Dependiendo del producto, realizar o siguiente:

Tarjeta fisica = T @ | Bebidas:

Indicar: “ya puedes digitalizar tu Club Cinépolis desde la App”y *'-'i-:" Wi 5‘ a) Anotar las especificaciones en el “vaso comanda”y
a) | pedirle que la coloque en el lector infrarrojo. En caso de NO - ' colocarlo en el area designada para la preparacion

contar con lector, solicitarle su tarjeta para deslizarla, o bien, . o de bebidas.

introducir la numeracién manualmente. - De<:|'r. .("Te tomo tu orden?”.

¢ Maximizar la orden como se Baguis:

Tarjeta digital ¢ En caso de haber promociones y/o indica en el Apoyo de ¢ Preguntar: “;Tu(s) Bagui(s) lo(s) desea(s) en pan
b) Pedir al cliente que la coloque en el lector infrarrojo, en caso NO lanzamientos, mencionarlos al maximizacién para Coffee b orégano-parmesano, integral?”

contar con lector pedirle la numeracidén para introducirla cliente. Esta informaciéon serd Treey registrar en el sistema. ) ¢ Preguntar: “¢Prefieres aderezo mostaza dulce,

manualmente. definida por el drea de | 2En caso de no contar con salsa alitas, blue cheese, mango habanero, BBQ o

Esta afiliado pero no lleva consigo la tarjeta fisica o digital C.omeraahzac]on. . , algun productg eleg”|do por el chipotle?”, anotar la respuesta en la comanda.

C . 2Si no hay sistema decir segun cliente, decir: Por el

c) | Indicar: “puedes pasar al MAC, para que te brinden su STy Crepas:

numeracién y accedas a tus beneficios” aplique: “Por el momento solo momento no contamos con pas: ) )

: contamos con pagos en efectivo” | XXX producto, pero puedo | Preguntar “La(s) crepa(s) la(s) prefiere(s) ¢en plato o

d) No est3 afiliado o “Por el momento no se podran | ofrecerle XXX (producto cono?’, ademas para las saladas: “¢Sal y/o

Indicar: "Ahora la afiliacion es gratis desde la App Cinépolis”. acumular puntos Club Cinépolis”. similar)”. pimienta?”, anotar la respuesta en la comanda.

©  REGISTRARLAORDEN 0 REALIZAR EL COBRO (7] DESPEDIR AL CLIENTE

¢ Decir: “Te entrego tu ticket. En este momento cuentas
con X puntos Club Cinépolis” y entregar cambio o
vouchersegun aplique.

¢ Despedir al cliente, diciendo: “Te comento que para tus

g 1 E‘ieC“V‘?‘ Wy . , _ _ ) _ siguientes visitas puedes comprar tus boletos a través de
4 : < Decur.. Recibo $X pesos y dejar_el efectivo en la barra a la vista del cliente. Guardarlo en la caja de nuestra app. Es mas facil, rapido y seguro”, haciendo
" | a) efectivo hasta que se despida al cliente.

- . ] . . n visual con el clien nriendo.
¢ Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, contacto visual con el cliente y sonriendo

Preguntar: decir: “¢Cuentas con alguna otra forma de pago?”. e Entregar orden
£ “¢A qué nombre sera tu orden?” y

Decir: “te cobro X” . Si el cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la padgina www.cinepolis.com o
Q remitirlo con el Supervisor o Gerente en Turno y dependiendo de la forma de pago realizar lo siguiente:

anotarlo en la comanda. Tarjeta bancaria Cuando la orden esté lista, cantar el nombre del cliente.

¢ Decir: “Tu total a pagar es de $ X 2 Pedir al cliente que inserte/deslice/aproxime su tarjeta bancaria en la terminal y posteriormente: “Tu | € Solicitar el ticket diciendo: “4Me permites tu ticket, por
pesos”. firma por favor”, en caso que el voucher indique que fue autorizado sin firma o autorizado con firma favor?”.

En caso de gue no haya mas personal | b) electrénica ya no se requiere la firma autdgrafa. Rayar el ticket conla ufiay regresarlo al cliente.

en el negocio, cuando termine de ¢ Revisar que las firmas de la tarjeta, el vouchery laidentificacion coincidan.
cobrar la orden comenzard la < Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna,
decir: “¢ Cuentas con alguna otra forma de pago?”.

Entregar la orden diciendo: “sEsta completa tu orden?”.
Despedir al cliente de forma espontdnea, haciendo
contacto visual con el cliente y sonriendo.

[ A N 4 )

preparacion.
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cinépolis
1]

DAR LA BIENVENIDA

—

Saludar de forma espontdnea y preguntar:
“;Cuentas con CLUB CINEPOLIS? si es asi,
pedirle al cliente que le indique la numeracion de
su tarjeta.

Decir: “te cobro X”. Si el cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la pagina www.cinepolis.com o remitirlo con el Supervisor

Técnicas de venta Tradicional
CARRITO VENTA EN SALA

INFORMAR PROMOCIONES

b

¢En caso de haber promociones y/o
lanzamientos, mencionarlos al cliente. Esta
informacién serd definida por el édrea de

Comercializacién.

£ Si no hay sistema decir segun aplique: “Por el
momento solo contamos con pagos en
efectivo” o “Por el momento no se podrén

acumular puntos Club Cinépolis”.

REALIZAR EL COBRO

o Gerente en Turno y dependiendo de la forma de pago realizar lo siguiente:

Efectivo

¢ Decir: “Recibo $X pesos” y dejar el efectivo en la barra a la vista del cliente. Guardarlo en la caja de efectivo hasta

a) gue se despida al cliente.

¢ Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, decir:

“sCuentas con alguna otra forma de pago?”.

Tarjeta bancaria

¢ Pedir al cliente que inserte/deslice/aproxime su tarjeta bancaria en la terminal y posteriormente: “Tu firma por
favor”, en caso que el voucher indique que fue autorizado sin firma o autorizado con firma electrénica ya no se

b) requiere la firma autégrafa.

¢ Revisar que las firmas de la tarjeta, el vouchery la identificacién coincidan.

¢ Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, decir:

“sCuentas con alguna otra forma de pago?”.

TOMAR LA ORDEN

¢ Decir: “¢Te tomo tu orden?”.
¢ Maximizar la orden como se indica en el

Apoyo de maximizacion para Dulceria vy

registrarla orden en sistema.

clientey sonriendo.

(4]

REGISTRAR LA ORDEN

¢ Registrar la orden en sistema.

¢ Decir: “Tu total a pagar es de $X pesos, en un
momento le cobro”.

< Armar laordeny entregarla al cliente.

DESPEDIR AL CLIENTE

¢ Decir: “Te entrego tu ticket. En este momento cuentas con X puntos Club
Cinépolis”y entregar cambio o vouchersegun aplique.
¢ Despedir al cliente de forma espontanea, haciendo contacto visual con el
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cinépolis

ALTA AFLUENCIA

MAXIMIZACION
INDIVIDUAL

Se busca incrementar el tamafio de
los productos. Aplica Unicamente a
palomitas y refrescos.

¢ Si el cliente no menciona el tamafo
del producto decirle: “¢Jumbo esta
bien?”.

¢ Si el cliente menciona el tamafio del
producto, indicar que por una
diferencia de $X pesos se puede
llevar el producto del siguiente
tamano.

¢ Siel cliente pide palomitas:

+ Sin especificar el tamafio decir:
“;Jumbo estd bien?” y sefialar la
canasta.

+ Especificando el tamano, decir
mostrando la canasta solicitada y
la de tamafo jumbo: “Por $X
pesos, ;te gustaria llevar el nuevo
tamafo jumbo?”

Ejemplo

Por $X més

MAXIMIZACION
COMBOS

Se busca incorporar productos
a los combos. Si el cliente
solicita cualquier combo,
ofrecer uno de los siguientes:

¢ Palomitas mix.

¢ Extra queso de nachos.

¢ Vaso o cubeta promocional.

|
é

Ofrecer

Técnicas de venta Tradicional )
APOYO DE MAXIMIZACION PARA DULCERIA

-

-

PRIMERA
MAXIMIZACION

¢Si el cliente no menciona el
tamafo del
“;Jumbo esta bien?”.

¢ Si el cliente menciona el tamafo
del producto, indicar que por una
diferencia de $X pesos se puede
llevar el producto del siguiente
tamano.

¢ Siel cliente pide palomitas:

producto decirle:

Sin especificar el tamano decir:
“;Para llevar estda bien?” vy
sefalar la canasta.

- Especificando el tamano, decir

mostrando la canasta solicitada y
la de tamafo jumbo: “Por $X
pesos, ¢ite gustaria llevar el
tamano para llevar?”

Ejemplo

~

Se busca incrementar el tamafio de
los productos.

BAJA AFLUENCIA

K

Se busca incorporar extras al
pedido de acuerdo a los
productos solicitados por el
cliente.

SEGUNDA
MAXIMIZACION

Ejemplo

" Ofrecer

\

J

~

Se

cantidad de productos.

¢ Si el cliente pide algo salado,
ofrecer una bebida.

¢ Si pide una bebida, ofrecer
algo dulce o salado.

£ Si el cliente pide bebidas y
algo salado, ofrecer algo
dulce.

TERCERA
MAXIMIZACION

busca incrementar la

Ejemplos
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~1 = - Técnicas de venta Tradicional
"In pOIIs APOYO DE MAXIMIZACION PARA COFFEE TREE

/ PRIMERA \ / SEGUNDA \ / TERCERA, \
MAXIMIZACION MAXIMIZACION MAXIMIZACION

Se busca incrementar el tamafio de
los productos.

Se busca incorporar extras al pedido Se busca incrementar la cantidad de
de acuerdo a los productos productos.

. . . solicitados por el cliente.
¢Si el cliente no menciona el

tamafio del producto decirle:
“Grande esta bien?”,

¢Si el cliente pide alimentos, ofrecer
bebidas.

. . . . ¢ Sipide bebidas, ofrecer alimentos.
¢ Si el cliente menciona el tamafio

del producto, indicar que por una
diferencia de $X pesos se puede
llevar el producto del siguiente
tamafio.

£ Sugerirlos combos vigentes.

Ejemplos
Ejemplo
 ———
Ofrecer
Por $X mas

Ofrecer

MX-TRA-GO-TV-06



~inéoolis GO Técnicas de venta Tradicional Rev. 06
L8 p MX-TRA-GO-TV-06
Revision 06: XX de XXXX de 2023

Cancelay sustituye: GR Técnicas de venta Tradicional Rev.05, publicada el 25 de julio de 2022

AUTORIZACIONES TABLA DE CAMBIOS

1. Se actualizé la Técnica de Dulceria.
. . 2. Se cambio el servido de la orden en Dulceria.
. Paulina Veldzquez Jefe de Procesos iy . - .
Elaboré . 3. Se actualizé la informacion correspondiente a Club
Plaza Operativos -
Cinépolis.
06 4. Se eI!m!m? el término tarjeta cugndo sesolicitala TCC. XX /XX /23
5. Se elimind el remplazo de la tarjeta.
Revisd Arturo Alejandro Gerente 6. Serestructurdla seccion de carrito venta en sala.
eviso Caballero Valencia de Operaciones 7. Se cambid el vaso de refresco.
8. Se elimind solicitar una identificacion en los montos
mayores o iguales a $250 pesos.
VB Adrian Herrera Gerente de DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Gonzalez Dulceria
Documento vigente Clave
John Erik Reyes Gerente Sr GO Medidas de Seguridad en Transacciones MX-TRA-GO-MST
VZB: Marquez Alimentos
MPS Vista Punto de Venta MX-VST-MPS-PV
o Carlos Covarrubias Gerente
Autorizo . .
Cisneros de Operaciones

Toda lainformacién contenida en este documento es confidencial y se proporciona como una fuente de informacidn para la operacién de los procesos administrativos, operativos y de soporte de Cinépolis (incluyendo a cualquiera de sus empresas
afiliadas y/o subsidiarias, 0 a aquellas que de tiempo en tiempo formen parte del Grupo Cinépolis). Por lo tanto, queda estrictamente prohibida la publicacién, divulgaciény utilizaciéon de su contenido por cualquier medio, para fines propios o de
terceros no autorizadosy sin el consentimiento expreso y por escrito de Cinépolis.
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