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33 1 Cinépolis VIP

El cliente
no solicito
servicio

El cliente
solicitd
servicio

TCC: En caso de que

el cliente no cuente
con la TCC se le debe
ofrecer adquirirla, si

el cliente acepta, se
realiza el proceso de
alta de socio segun se
indica en el material
de Club Cinepolis
vigente enviado por
Comercializacion.

Restaurante en su butaca

-

Nota: Acercarse al cliente y colocarse
\ en cuclillas frente a él

~

Decir: “Le/te dejo nuestro menu en
la mesa por si desea(s) ordenar
algo. Que se/te divierta(s)”.

_J

( Saludar al

cliente diciendo:
“Buenos
dias/tardes/no
ches”, haciendo
contacto visual
con el cliente y
sonriendo.

en cuclillas frente a él

\Nota: Acercarse al cliente y colocarse

Decir:

su/tu orden?”.

Venta RSB
CA-GR-RSB-VIP-02

_.O

4 Sa ' )
Cancelar el llamado

(presionando
boton “X”) o apagar

\1 foco de la butaca)

“¢;Le/te tomo

J

a

Deslizar la tarjeta y

Qgresarla al cliente.)

Hay
promoci6
n(es)

No hay
promoci
on(es)

Informar al cliente las
promociones vigentes

Nota: las promociones y el
dialogo seran definidos por

el area de
Qmercializacién. j
\ 4

@ )

Decir: “j;Cuenta(s)

con Tarjeta Club

Qinépolis?”. )

Decir: “iMe
permite(s) tu/
\su tarjeta?”.

Cliente
con TCC

Cliente
sin TCC

* En caso de que no haya sistema decir: “Por el momento solo contamos con pagos en efectivo y no podemos hacer abonos de puntos”.
*Si el cliente entrega la TCC, a partir de este momento debemos llamarlo por su nombre.



< Cinépolis VIP

@ f%u\

Maximizar la orden de
acuerdo al Apoyo de

maximizacién venta VIP.

-

Qplique.

Entregar comprobante de venta
diciendo: “Le/te entrego su/tu
comprobante de venta” y ademas,
entregar cambio o voucher segu

~

Restaurante en su butaca

Venta RSB
CA-GR-RSB-VIP-02 .

Mientras

maximiza,

i la orden en sistema. ‘ ‘ asiento del cliente. ‘

~

se ) i Indicar monto total diciendo:
registrar Registrar fila 'y \ “Su/tu total es de $XX.XX”J

A 4

/ Solamente que el cliente no haya presentado un cup6n a precio cero, decir: “En
un momento le/te cobraria “xx.xx” y dependiendo de la forma de pago,
ealizar lo siguiente:

n

a

J

A 4

(Despedir al cliente
diciendo: “Gracias. Su/tu
orden completa sera
entregada en un lapso
maximo de 15 min. Que
se/te divierta(s)”, haciendo
contacto visual con el

\Cliente y sonriendo.

Importante:

ﬁ « Efectivo. Decir: “Recibo “xx.xx” y dejar el efectivo en la barra, a la vista del
cliente. Guardarlo en la caja de efectivo hasta que se despida al cliente.

» Tarjeta bancaria. Recibir la tarjeta y decir: “;Me permite(s) su/tu

L & identificacion por favor?”, una vez pasada la tarjeta bancaria devolverla de

l{m‘ manera inmediata al cliente*, impreso el voucher decir: “Su/tu firma por

™ favor”. Se debe revisar que las firmas del voucher y la identificacion

coincidan.
*El cinepolito en el inico momento que debe tener la tarjeta bancaria del cliente es solamente
para pasarla por el datafono o punto de venta.

\Nota: revisar las medidas de seguridad en las transacciones segun la guia correspondiente Vigen)

En caso de que no se cumpla alguna de estas medidas, decir: “;Cuenta(s) con alguna otra forma
de pago?”.

» Después de registrar la orden en sistema , si un Cliente adquiere un producto que por lo general lleva salsa(s), preguntarle cual(es) desea y ano6talo en
observaciones. Decir “Cual(es) salsa(s) desea con su (nombre del producto o alimento) ”.
» Ademas si el cliente solicito una hamburguesa se le debe preguntar si desea tomate y lechuga y anotarlo en observaciones. Decir ” Desea Tomate y

lechuga con su hamburguesa”

* Si el cliente posee TCC, ésta se debera deslizar antes de cobrar la orden ya que los puntos Club Cinépolis no se pueden acumular después.



Restaurante en su butaca

L{ Cinépolis VIP Venta RSB funcién iniciada .
" CA-GR-RSB-VIP-02

Esta técnica de venta aplica solo cuando las luces de la salas estan apagadas para dar comienzo a la pelicula.
Es necesario que los comanderos sean discretos al hablar y desplazarse.

4 N
Saludar al cliente

diciendo: “Buenos g
dias/tardes/noches” "

, haciendo contacto
Acercarse al cliente y visual con el cliente
colocarse en cuclillas y sonriendo*.

~

\ 4

Cancelar el llamado
(presionando el

Decir: “;Cuenta(s)
con Tarjeta Club

Qente a l. ) U ) Elogzlolge”)laobilgaacg:.r) \_ Cinépolis?"

(Maximiz ar solamente el \ ( \

tamafio de las palomitas
y/0 refresco(s) de
acuerdo a la primera
maximizacion del
Mientras se Apoyo de maximizacion
maximiza, registrar para venta VIP.

Qorden en sistemaj \ ) \su/ tu orden?”. )

Cliente
sin TCC

S

Decir: “;Le/te tomo Cliente

con TCC

©

. ' . Deslizar la tarjeta y Decir: “;Me permite(s)
* Si el cliente entrega la TCC, a partir de este momento debemos llamarlo por su nombre. regresarla al cliente. tu/ su tarjeta?”.
TCC: En caso de que el cliente no cuente con la TCC se le debe ofrecer adquirirla, si el cliente \ / \ )

acepta, se realiza el proceso de alta de socio segun se indica en el material de Club Cinepolis
vigente enviado por Comercializacion.
* En caso de que no haya sistema decir: “Por el momento solo contamos con pagos en efectivo y no podemos hacer abonos de puntos”.
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Restaurante en su

Venta RSB funcion i
CA-GR-RSB-VIP-02

butaca
niciada

\ 4

Registrar fila y

\asiento del cliente. )

) ("

Indicar monto total diciendo:
“Su/tu total es de $XX.XX".

A

( Solamente que el cliente no haya presentado un cup6n a precio cero, decir: “En un momento le/te cobrala
ﬁ‘ “xx.xx” y dependiendo de la forma de pago, realizar lo siguiente:

« Efectivo. Decir: “Recibo “xx.xx” y dejar el efectivo en la barra, a la vista del cliente. Guardarlo en la caja

— de efectivo hasta que se despida al cliente.

' « Tarjeta bancaria. Recibir la tarjeta y decir: “;Me permite(s) su/tu identificacion por favor?”, una vez
e pasada la tarjeta bancaria devolverla de manera inmediata al cliente*, impreso el voucher decir: “Su/tu

firma por favor”. Se debe revisar que las firmas del voucher y la identificacién coincidan.

*El cinepolito en el inico momento que debe tener la tarjeta bancaria del cliente es solamente para pasarla por el datafono o punt

de venta.

\ Nota: revisar las medidas de seguridad en las transacciones segun la guia correspondiente vigente. En caso de que no se cumpla a

de estas medidas, decir: “;Cuenta(s) con alguna otra forma de pago?”.

r P

-

Despedir al cliente diciendo:
“Gracias. Su/tu orden
completa sera entregada en

Entregar comprobante de venta diciendo:
“Le/te entrego su/tu comprobante de
venta” y ademas, entregar cambio o

voucher segun aplique.

Importante:

v

un lapso maximo de 15 min.
Que se/te divierta(s)”,
haciendo contacto visual con
el cliente y sonriendo.

-

Ademas si el cliente solicito una hamburguesa se le debe preguntar si desea tomate y lechuga y anotarlo en observaciones. Decir ” Desea Tomate y
lechuga con su hamburguesa”

requerimiento. En caso de ser una orden nueva comunicarse con un comandero.

* Si el cliente posee TCC, ésta se debera deslizar antes de cobrar la orden ya que los puntos Club Cinépolis no se pueden acumular después.

Después de registrar la orden en sistema , si un Cliente adquiere un producto que por lo general lleva salsa(s), preguntarle cual(es) desea y ano6talo en
observaciones. Decir “Cual(es) salsa(s) desea con su (nombre del producto o alimento) ”.

En caso que los comanderos se hayan retirado de la sala y algtin corredor detecte algtin dispositivo vellux encendido, dirigirse al cliente para verificar el



Restaurante en su butaca

Entrega RSB .
CA-GR-RSB-VIP-02

< Cinépolis VIP

-

El Responsable de mesa de ordenes valida
los productos que integran la orden, Si
esta incluye productos de Dulceria y
alimentos, entregar en 2 tiempos:

( El corredor\

verifica la
ubicacién del
cliente en sala
(fila y butaca),
en el vale de
producto y

dirigirse al él. )

D

\ 4

El corredor recibe el vale de
producto del Responsable de

mesa de ordenes
\ _J

ler tiempo: Dulceria y Bar
2do tiempos: Alimentos

G

% ‘#‘ Productos
| de

Dulceria

A

Entregar la orden: “Le/te entrego sus/tus

productos de Dulceria, ;Su/tu orden esta §aludar al  cliente dicien’c,lo: Productos
completa? Buenos dias/tardes/noches”. de
\ / \ / Alimentos

o N ) 4

:

A

\lo/te atendera. Que se/te diviertas. )

Despedir al cliente diciendo: “En caso de
que desee(s) ordenar algo adicional
puede presionar el botén y una persona

Entregar la orden: “Le/te
entrego sus/tus alimentos,
Su/tu orden esta completa?

\ _/

Qias/tardes/noches”. )

Saludar al cliente diciendo:
“Buenos

Importante: En caso que los comanderos se hayan retirado de la sala y algun corredor detecte algun dispositivo vellux encendido, dirigirse al cliente para
verificar el requerimiento. En caso de ser una orden nueva comunicarse con un comandero.



I . Restaurante en su butaca
1 Cinépolis VIP Entrega RSB &

CA-GR-RSB-VIP-02

N ( 5 )

gl cotr red(g ld esp(liles El corredor almacena
elen regaca abor en la charola en el lugar
coloca su hombre €n correspondiente, si

Ia d (_)yden C}e tiene alguna mancha
produccion -y d o derrame lavarla

\gloca en el \ correctamente. /
icanotas. )

A 4

Es necesario que los corredores sean discretos al hablar y desplazarse.
Es necesario que los corredores realicen la entrega buscando la ruta mas corta y
libre de clientes para evitar incomodarlos.
Si las luces estan prendidas, realizar la entrega de los productos a cada uno de los
comensales.
Si las luces estan apagadas, realizar lo siguiente dependiendo del ntimero de
comensales para esa orden:
Si son dos, entregar la orden completa a la primera de ellas.
Si son tres o 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.



Restaurante en su butaca

Venta en Lobby
CA-GR-RSB-VIP-02 .

% Cinépolis VIP

Saludar al
E};efelfo‘:laend(x Informar al

- :

0 cliente las
dias/ ta’l:des/ Hay promociones
noches”, promocion(es) | &

' gentes.
haciendo > X —| Nota: las
Contactol visual promociones y el
con el cliente y . | No hay dialogo seran

i ntregar » -
sgnrleildo, ! metn%ga en lea promocion(es) gfg;mdos por deé
¢Cuentas con la e
tarjeta Club Cnano del Cliente) Comercializacion.

@épolis? * /
4

a

Decir: “En un Sin sistema
momento Vellux X

regreso a
tomar su/tu )
orden”. Con sistema

) Vellux

{macir: “Cuando

A;ercarse al El cliente esté(s) listo para
cliente solicito ordenar,
Nota: en caso de que no servicio pre§10nf:(a)_ este
@ haya sistema decir: “Por < boton (indicar al
el momento solo cliente cual es el
contamos con pagos en El cliente botén que debe
efectivo y no podemos no solicito presionar) y con
hacer abonos de servicio gusto regresaré a
thos”. J ( atenderlo(te)”.
. \_
*Si el cliente entrega la TCC, a partir de este Decir: “Le/te dejo M
momento debemos llamarlo por su nombre. nuestro menu en la ,
TCC: En caso de que el cliente no cuente con la mesa por si desea(s)
TCC se le debe ofrecer adquirirla, si el cliente ordenaF .algo. Que
acepta, se realiza el proceso de alta de socio segun se/te divierta(s)”.
se indica en el material de Club Cinepolis vigente
enviado por Comercializacion. K

TCC: Durante la técnica de venta light, no se debe
ofrecer al cliente.



Restaurante en su butaca

) Iy Venta en Lobby
NI‘CI ePOIIS VIP CA-GR-RSB-VIP-02 .

~

Sin sistema Cliente Decir:
Vellux sin TCC “iLe/te
A > X tomo
\ / 2 su/tu
Cliente orden?”.
sistema con TCC
Vellux )

Maximizar la

Qotén “X”.

Registrar nimero de
mesa en el espacio
de “Comentarios”

permite(s) tu/ su

ereta?”.

Ggresarla al cliente.)

(_ Preguntar:
Entrega S “¢Desea(s)
en lobby : que se le/te
entregue <

Entrega
en sala

5
_— vmﬁ orden de
acuerdo al
Apoyo de
Cancelar el llamado maximizaciéon
presionando el Decir: “;Me i ) para venta VIP.
Deslizar la tarjeta y

su/tu orden
en sala o

lobby?”.
_J

\ la orden en sistema. ‘

Mientras se

maximiza, registrar




< Cinépolis VIP

boleto
“¢Me

su/tu

Solicitar \

diciendo:
permite(s)

boleto?”.

~

A

Restaurante en su butaca

Venta en Lobby
CA-GR-RSB-VIP-02 .

( )

_ Indicar

Registrar sala,

_ _ monto total
fila y asiento diciendo:

“ 3 ”» - es de
Comentarios” $XX.XX".

\ 4
/ Solamente que el cliente no haya presentado un cup6n a precio cero, decir: “En m

Wy Efectivo. Decir: “Recibo “xx.xx” y dejar el efectivo en la barra, a la vista del cliente.
Guardarlo en la caja de efectivo hasta que se despida al cliente.

z momento le/te cobraria “xx.xx” y dependiendo de la forma de pago, realizar lo siguiente:
 Tarjeta bancaria. Recibir la tarjeta y decir: “;Me permite(s) su/tu identificacion por

Entregar comprobante de venta
diciendo: “Le/te entrego su/tu
comprobante de venta” y ademas,

entregar cambio o voucher segin

Qplique. J

e favor?”, una vez pasada la tarjeta bancaria devolverla de manera inmediata al cliente*,
Eﬂ}r impreso el voucher decir: “Su/tu firma por favor”. Se debe revisar que las firmas del
“F 0w  vouchery laidentificacion coincidan.

*El cinepolito en el inico momento que debe tener la tarjeta bancaria del cliente es solamente para pasarla
por el datafono o punto de venta.

Nota: revisar las medidas de seguridad en las transacciones segun la guia correspondiente vigente. En caso de
que no se cumpla alguna de estas medidas, decir: “;Cuenta(s) con alguna otra forma de pago?”.

-

Despedir al cliente diciendo:
“Gracias. Su/tu orden
completa sera entregada en
un lapso maximo de 15 min.
Que se/te divierta(s)”,
haciendo contacto visual con
el cliente y sonriendo.

-

~N

J

* Si el cliente posee TCC, ésta se debera deslizar antes de cobrar la orden ya que los puntos Club Cinépolis no se pueden acumular después.
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népolis VIP

Restaurante en su butaca

Entrega en Lobby
CA-GR-RSB-VIP-02

-

integran
productos

El corredor recibe el vale de
roducto del Responsable de

Gnesa de ordenes )

G

El corredor valida los productos que
la
de
entregar en 2 tiempos:

ler tiempo: Dulceria y Bar
2do tiempos: Alimentos

orden, Si
Dulceria

esta incluye
y alimentos,

corredor ‘

El
{ verifica la
ubicaciéon del

cliente en sala

Entregar la orden: “Le/te entrego

sus/tus productos de Dulceria, en 11
\min le entregaran sus alimentos”.

A

Saludar al cliente diciendo:

“Buenos dias/tardes/noches”.

~N

Despedir al cliente diciendo: “En la sala
encontrara(s) un menu. En caso de que
desee(s) ordenar algo adicional puede

presionar el boton y una persona lo/te

Qtenderé. Que se/te diviertas. )

a

\ 4

(fila y butaca),
en el vale de
producto y

dirigirse al él. )

Productos
de
Dulceria

Productos

a

Entregar la orden: “Le/te
entrego sus/tus alimentos,
;Su/tu orden esta completa?

\_ _

de
Alimentos
€
Saludar al cliente diciendo:

“Buenos dias/tardes/noches”.
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ANEXOS
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G{IMERA MAXIMIZACI()h

Se busca incrementar el tamano
de los productos.

Como primer paso decirle al
cliente: “;Grande esta bien?”

Si no acepta, mencionarle que
por una diferencia de $xx.xx se
puede llevar el producto de
mayor tamano.

—p
Por $X mas
afiws
= T
| Por $X mas

¥

-

\_

Restaurante en su butaca .
Apoyo de maximizacion para venta VIP

SEGUNDA MAXIMIZACI(')}

Se busca incorporar extras al
pedido de
productos
cliente.

acuerdo a los
solicitados por el

éRCERA MAXIMIZACIO}

Se busca incrementar la cantidad
de productos.

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.

3 o

—
Ofrecer

i/

—

Ofrecer

/




Técnicas de venta VIP
Protocolo de atencion y venta en sala

Los Comanderos y Corredores deben cumplir con lo siguiente:
* Ser discretos al hablar y desplazarse.
* Realizar los recorridos buscando la ruta mas corta y libre de clientes para evitar incomodarlos, como se indica a continuacién:

Si la ubicacidon del cliente corresponde a las butacasdelalala 6, 1| Sila ubicacidn del cliente corresponde a las butacasde la7 en
utilizar la primera escalera para subir: adelante, utilizar el foro de la sala para cruzar y subir por la

escalera opuesta:

Foro de |a sala

Foro de lasala

f'l.

Ademas al realizar la entrega de é6rdenes los Corredores deben cumplir lo siguiente:
* Silas luces estan encendidas, realizar la entrega de los productos a cada uno de los comensales.
* 5ilas luces estan apagadas, realizar lo siguiente dependiendo del nimero de comensales para esa orden:
- Sison 2, entregar la orden completa a la primera de ellas.
- Sison 3 o 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 acompafiantes.



Técnicas de venta VIP &
Protocolo de atencidon y entrega en sala

<< Cinépolis VIP

El servicio de Restaurant en su Butaca (RSB) que es el distintivo de los conjuntos VIP debe cumplir con los siguientes tiempos en cada
etapa del proceso:

/ 3 minutos \ / 3 minutos \ / 11 minutos \

eee

— .
Tiempo de atencidn Tiempo de toma de orden Tiempo de elaboracion y entrega
Es el tiempo que transcurre Es el tiempo que transcurre Es el tiempo que transcurre
desde que el cliente solicita el desde que Comandero llega con desde que el Comandero realizo
servicio hasta que el Comandero el cliente hasta que realiza el el cobro hasta que el cliente

llega atomar la orden. cobro de la orden y se retira. \ recibe su orden completa.




~X Cinépolis VIP Control de cambios

1. Todos las mesas de las butacas deben tener su menu. (Diapositiva 3 y 4)

2. El corredor después de entregada la orden coloca su nombre en |la orden de
produccién vy la coloca en el picanotas. (Diapositiva 8)

3. Se agregan 2 anexos (Diapositiva 11y 12)

4. El cinepolito en el Unico momento que debe tener |a tarjeta bancaria del
cliente es solamente para pasarla por el datafono o punto de venta.

5. Se agrega TV en Lobby y Entrega en Lobby



usS

Clausula de Confidencialidad

Este documento y sus anexos contienen informacién estratégica de negocio, secretos comerciales y en general el know-
how de Carbondale, S.L. Co. (“Carbondale”), 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 “Informacion Confidencial” toda documentacion e
informacion (de tipo econdmico, 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 0 sus anexos, que no esté disponible publicamente, relativa a Carbondale, a cualquier sociedad de su grupo, o
a cualquier persona relacionada con las mismas, incluyendo, sin limitacién: informacion 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; disefos, dibujos, programas de
computadora y software; costos e informacion 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 Carbondale o su personal, bien de forma escrita o bien de forma verbal, como Informacion Confidencial; (iii)
gue tenga valor comercial; (iv) que no sea conocida a nivel general en el mercado o la industria; o (v) que por su naturaleza
0 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 Unica excepcion de aquellos miembros del personal de Carbondale
gue tengan la necesidad de conocer dicha informacién para la prestacion de sus servicios) sin que medie previa aprobacion
por escrito de Carbondale. La revelacion, distribucion, transmision electronica o copia de la Informacion Confidencial queda
estrictamente prohibida. Los destinatarios de este documento y sus anexos acuerdan no duplicar, distribuir o revelar su
contenido a través de ningun medio.



