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Técnica de venta VIP

° - e VIP
cinépolis VENTA EN LOBBY

Dirigirse a los clientes jévenes de Cinépolis VIP hablandoles de “Tu" y si son personas mayores de “Usted”.

4

. o Realizar lo indicado segun la solicitud del cliente e Decir: “¢Cuentas con Tarjeta Club Cinépolis?”, si es asi,
Saludar de forma espontanea haciendo contacto deslizarla para identificar el nombre del cliente y se
visual con el cliente y sonriendo. acumulen los puntos Club Cinépolis correspondientes a la

. . El cliente solicité servicio sy
Entregar el menuenla manodel cliente. . . . . , . w transaccion.
. Acercarse al cliente. Si no hay sistema decir segun aplique: “Por el w, o
En caso de haber promociones Decir:“¢Te tomo tu orden?”.

y/o lanzamientos, informar al momento solo contamos con pagos en efectivo”™ o “Por el Maximizar la orden de acuerdo al Apoyo de maximizacién
cliente. Esta infolrmacién serd a) momento no se podran acumular puntos Club Cinépolis”. VIP

definida por el drea de
Comercializacién Sistema botonera de servicio
Decir: “Cuando estés listo para Cancelar el llamado. 9
ordenar, presiona éste botdn
(indicar al cliente cudl es el
botdn que debe presionar) y con b)
gusto regresaré a atenderte”.

El cliente no solicitd el servicio
Decir: “Te dejo nuestro menu en la mesa por si deseas ordenar
algo. Que te diviertas”.

Mientras se maximiza, registrar la orden en sistema.
Preguntar: “¢Deseas que se te entregue tu orden en sala o

lobby?".
o Realizar lo indicado de acuerdo con la solicitud del cliente: e
Entrega en sala
Entrega en /obby o . . o
a) Registrar nimero de mesa en el espacio de “Comentarios”. b) Solicitar boleto diciendo: “gMe permite(s) tu boleto?”

Registrar sala, fila y asiento apoyandose en el mapa de la sala.

Indicar monto total diciendo: “Tu total es de $X pesos”. Indicar monto total diciendo: “Tu total es de $X pesos”.

e Dependiendo la forma de pago, realizar lo siguiente:

Entregar al cliente cambio (si
Efectivo aplica) o vouchery ticket de
a) Decir: “Recibo $X pesos” y guardarlo en el mandil hasta que se despida al cliente. compra diciendo:' “Te

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?”. entrego tu voucheryticket”.
Siel cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la pagina www.cinepolis.com o remitirlo con el Supervisor o Gerente en Turno. Despedir al cliente diciendo:
“Gracias. Tu orden completa
. . sera entregada en un lapso
Tarjetabancaria . . _ o . o méximo dg 15 min. Quepte
Recibir la tarjeta, si el monto es mayor o igual a $250.00, decir: “4Me permites tu identificacién por favor?”, y posteriormente al imprimirse el voucher diviertas” haciendo
b) decir: “Tu firma por favor”, en caso de que el voucherindique que es autorizado con firma electrénica ya no se requiere la firma autégrafa. contacto Ivisual con el 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?”. y sonriendo.

Siel cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la pagina www.cinepolis.com o remitirlo con el Supervisor o Gerente en Turno.
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Técnica de venta VIP

VENTA EN SALA (luces encendidas)

Dirigirse a los clientes jévenes de Cinépolis VIP hablandoles de “Tu" y si son personas mayores de “Usted”.

Saludar de forma espontdnea haciendo
contacto visual con el cliente sonriendo
y permanecer de pie.

Entregar el mend en la mano del
cliente.

Decir: “Cuando estés listo para
ordenar,
(indicar al cliente cuél es el boton | b)
que debe presionar) y con gusto
regresaré a atenderte”.

o Realizar lo indicado segun la solicitud del cliente:

El cliente solicité servicio
Cancelarelllamado.
Acercarse al cliente y bajar sobre una rodilla. 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”.

El cliente no solicité servicio
Decir: “Te dejo nuestro menu en la mesa por si deseas ordenar
algo. Que te diviertas”.
Cancelar el llamado.

presiona éste botdn

Decir: “¢Cuentas con Tarjeta
Club Cinépolis?” ?, si es asi,
deslizarla para identificar el
nombre del cliente y se
acumulen los puntos Club
Cinépolis correspondientes a la
transaccion.

Decir: “¢Te tomo tu orden?”.

Maximizar la orden de acuerdo al
Apoyo de maximizacién venta VIP.
Mientras se maximiza, registrar la orden
en sistema.

Registrar sala, fila y asiento del cliente.
Indicar monto total diciendo: “Tu total
es de $SX pesos”.

Dependiendo la forma de pago, realizar lo siguiente:

b)

Efectivo

Decir: “Recibo $X pesos” y guardarlo en el mandil 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?”.

Si el cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la pagina www.cinepolis.com o remitirlo
con el Supervisor o Gerente en Turno.

Tarjeta bancaria

Recibir la tarjeta, si el monto es mayor o igual a $250.00, decir: “;Me permites tu identificacién por
favor?”, y posteriormente al imprimirse el voucherdecir: “Tu firma por favor”, en caso de que el voucher
indique que es autorizado con firma electrénica ya no se requiere la firma autografa.

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?”.

Si el cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la padgina www.cinepolis.com o remitirlo
con el Supervisor o Gerente en Turno.

Entregar al cliente cambio (si
aplica) o voucher y ticket de
compra diciendo: “Te entrego
tu voucherjticket”.

Despedir al cliente diciendo:
“Gracias. Tu orden completa
sera entregada en un lapso
maximo de 15 min. Que te
diviertas”, haciendo contacto
visual con el cliente y sonriendo.
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Técnica de venta VIP

« . . VIP ]
:lnepolls VENTA EN SALA FUNCION INICIADA (luces apagadas)

Dirigirse a los clientes jovenes de Cinépolis VIP hablandoles de “Tu” y si son personas mayores de “Usted”.

[ 2] o a

Decir: “¢Te tomo tu orden?”.

Siel cliente solicito el servicio:
Maximizar solamente el tamafio de las palomitas

Cancelarel llamado.

Acercarse y bajar sobre una rodilla. Decir: “; Cuentas con Tarjeta Club Cinépolis?”, si es asi y/o refresco(s) de acuerdo a la primera
Saludar de forma espontédnea haciendo contacto visual con el cliente y deslizarla para identificar el nombre del clielnte y sel maximizacion del Apoyo de maximizacién para
s.onrlendo' ) , ) " acumulen los puntos Club Cinépolis correspondientes vent.a VIP, ) i )
Sino hay sistema decir segun aplique: “Por el momento solo contamos con ala transaccion Registrar la orden en sistema y sala, fila y asiento
pagos en efectivo” o “Por el momento no se podran acumular puntos del cliente.
Club Cinépolis”. Decir: “Te cobro $X pesos”.

'o Dependiendo la forma de pago, realizar lo siguiente: e

Efectivo

Decir: “Recibo $X pesos” y guardarlo en el mandil 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

a
) alguna otra forma de pago?”. .
Si el cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la pagina www.cinepolis.com o remitirlo con el Supervisor o Gerente
en Turno.

Tarjeta bancaria
Recibir la tarjeta, si el monto es mayor o igual a $250.00, decir: “sMe permites tu identificacién por favor?”, y posteriormente al

imprimirse el voucherdecir: “Tu firma por favor”, en caso de que el voucher indique que es autorizado con firma electrénica ya no
se requiere la firma autografa.

) Revisar la GO Medidas de seguridad en transacciones vigente. En caso de que no se cumpla alguna, decir: “¢Cuentas con Entregar al cliente cambio (si aplica) o voucher y
alguna otra forma de pago?”. ticket de compra diciendo: “Te entrego tu
Si el cliente solicita factura, indicarle que la puede generar en la pagina www.cinepolis.com o remitirlo con el Supervisor o Gerente voucher/ticket”.
en Turno. Retirarse de manera discreta.

MX-VIP-GO-TV-01
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PRIMERA MAXIMIZACION

Se busca incrementar el tamafio de los
productos.

Si el cliente no menciona el tamano del
producto decirle: “¢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 tamafo.

Ejemplos

t‘ﬁ)
)y, Por $X mas

Técnica de venta VIP

APOYO DE MAXIMIZACION PARA VENTA VIP

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

solicitados por el cliente.

Si el cliente pide algo salado, ofrecer
bebida.

Si pide bebida, ofrecer algo dulce o
salado.

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

Ejemplos Ejemplo

ﬁ

Ofrecer
ﬁ

Ofrecer

MX-VIP-GO-TV-01



« o VIP Técnica de venta VIP
cinépolis PROTOCOLO DE ATENCION Y ENTREGA EN SALA

Los Comanderos y Corredores deben cumplir con lo siguiente:
Utilizar un tono de voz discreto

Ser muy sigilosos al desplazarse dentro de la sala.

Bajar sobre una rodilla al momento de tomar la orden o entregarla.

Realizar los recorridos buscando la ruta que incomode a la menor cantidad de clientes, como se indica a continuacion:

a) Sila ubicacion del cliente corresponde a las butacasdelalala 6, b) Sila ubicacion del cliente corresponde a las butacas de la 7 en adelante,
utilizar la primera escalera para subir:

utilizar el foro de la sala para cruzar y subir por la escalera opuesta:

[7]

m

lerinoing]
cedoelonl oolooion,
(coiroloa]oofoolon)]
lcxiociond oofooloo]
looinoloolnoloolon]
leeRuolioo]

Foro de |a sala

A

& Foro de |2 sala

Los Corredores al realizar la entrega de érdenes deben cumplir lo siguiente:
Silas luces estan encendidas, realizar la entrega de los productos a cada uno de los comensales.
Silas luces estdn apagadas, realizar lo siguiente dependiendo del nimero de comensales para esa orden:

Sison 2, entregar la orden completa a la primera de ellas.

Si son 3 0 mas, situarse a la mitad del grupo y realizar la entrega de la orden completa a la persona mas cercana, para que ésta le pase los
productos a cada uno de sus acompanantes.
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cinépolis

El servicio de Restaurant en su Butaca (RSB) debe cumplir con los siguientes tiempos en cada etapa del proceso:

TIEMPO DE ATENCION
3 minutos

lo i.l
® E
@ L J

Es el tiempo que transcurre
desde que el cliente solicita el
servicio hasta que el Comandero
llega atomarlaorden.

Técnica de venta VIP

PROTOCOLO DE ATENCION Y ENTREGA EN SALA

TIEMPO DE TOMA DE ORDEN
3 minutos

lo i‘ |
@ z
@ L

Es el tiempo que transcurre
desde que Comandero llega con
el cliente hasta que realiza el
cobro de laordeny seretira.

TIEMPO DE ELABORACION
Y ENTREGA
11 minutos

Es el tiempo que transcurre
desde que el Comandero realiza
el cobro hasta que el cliente
recibe su orden completa.
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