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Acercarse al cliente.

Nota: en caso de que no haya sistema
decir: “Por el momento solo
contamos con pagos en efectivo y
no podemos hacer abonos de
puntos”.

El cliente 
solicitó 
servicio

Saludar al cliente
diciendo: “Buenos
días/tardes/noches” y
permanecer de pie,
haciendo contacto visual
con el cliente y sonriendo
y entregar el menú en la
mano del cliente.

Informar al cliente las
promociones vigentes

El cliente no 
solicitó 
servicioSI

No hay 
promoción(es)

Decir: “Cuando esté(s) listo para
ordenar, presione(a) éste botón
(indicar al cliente cuál es el botón que
debe presionar) y con gusto
regresaré a atenderlo(te)”.

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

Hay 
promoción(es)?

Hay 
Servicio?

A

Cliente 
con TCC

Cliente sin TCC

Cancelar el llamado (presionando
el botón “X”) o apagar el foco de la
butaca.

Decir: “¿Cuenta(s)
con Tarjeta Club
Cinépolis?”.

Tiene  
TCC?

Decir: “¿Me permite(s) tu/
su tarjeta?”, deslizarla y
regresarla al cliente.

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

* Cuando esta el símbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreír y ser amable con el cliente, tratándolo con cortesía y educación.
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A

Registrar fila y
asiento del cliente.

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

• Realizar el cobro correspondiente.

• 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 de crédito, debito o clave. Recibir la
tarjeta, pasar por el datafono, con el frente hacia
arriba y el chip al fondo y una vez impreso el
voucher, decir: “¿Me permite(s) su/tu
identificación por favor?”, y posteriormente:
“Su/tu firma por favor”. Se debe revisar que
las firmas de la tarjeta (cuando aplica), el
voucher y la identificación coincidan. Para
tarjeta debito o clave, sin chip, solicitar ingreso
de la clave en el datafono. *

Entregar comprobante de venta diciendo:
“Le/te entrego su/tu comprobante de
venta” y además, entregar cambio diciendo:
Le/Te devuelvo $xx.xx. Entregar copia del
voucher, cuando aplique.

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

TCC

Cliente 
sin TCC

A

Acercarse al cliente y 
colocarse en cuclillas 
frente a él.

Saludar al cliente diciendo: “Buenos
días/tardes/noches”, haciendo contacto
visual con el cliente y sonriendo*.

Cancelar el llamado
(presionando el botón
“X”) o apagar el foco
de la butaca.

Decir: “¿Cuenta(s)
con Tarjeta Club
Cinépolis?”.

Deslizar la tarjeta y
regresarla al cliente.

Decir: “¿Me
permite(s) tu/ su
tarjeta?”.

Decir: “¿Le/te tomo
su/tu orden?”.

Maximizar solamente el tamaño de las palomitas
y/o refresco(s) de acuerdo a la primera
maximización del Apoyo de maximización para
venta VIP.

Mientras se maximiza,
registrar la orden en
sistema.

* En caso de que no haya sistema decir: “Por el momento solo contamos con pagos en efectivo y no podemos hacer abonos de puntos”.

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

Registrar fila y asiento del
cliente.

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

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

Entregar comprobante de venta diciendo: “Le/te
entrego su/tu comprobante de venta” y además,
entregar cambio, diciendo le devuelvo $XX o voucher
según aplique.

• Realizar el cobro correspondiente.
• 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 de crédito, debito o clave. Recibir la tarjeta, pasar por el datafono, con el frente hacia
arriba y el chip al fondo y una vez impreso el voucher, decir: “¿Me permite(s) su/tu
identificación por favor?”, y posteriormente: “Su/tu firma por favor”. Se debe revisar que
las firmas de la tarjeta (cuando aplica), el voucher y la identificación coincidan. Para tarjeta
debito o clave, sin chip, solicitar ingreso de la clave en el datafono. *
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Recibir el vale de producto del 
auxiliar de la mesa de órdenes.

Recoger los productos de la orden y verificar
que el preparador coloque la orden de
producción en el pica notas.

Si la orden incluye productos de Dulcería y
alimentos, entregar en 2 tiempos:

1ª entrega: bebidas y productos de Dulcería.
2ª entrega: productos (bebidas/alimentos) de

Cinecafé, Baguis, Bar y Sushi.

Verificar la
ubicación del
cliente en sala
(fila y butaca),
en el vale de
producto y
dirigirse al él.

Acercarse al cliente y colocarse en
cuclillas frente al él.

Saludar al cliente diciendo:
“Buenos
días/tardes/noches”.

Entregar la orden: “Le/te 
entrego sus/tus productos”.

Acomodar la orden de acuerdo a la
Presentación de platillos
vigente y colocarlos sobre la mesa
del cliente.

• Es necesario que los corredores sean discretos al hablar y
desplazarse.

• Es necesario que los corredores realicen la entrega buscando la ruta
más corta y libre de clientes para evitar incomodarlos.

• Si las luces están prendidas, realizar la entrega de los productos a
cada uno de los comensales.

• Si las luces están apagadas, realizar lo siguiente dependiendo del
número de comensales para esa orden:

– Si son dos, entregar la orden completa a la primera de ellas.
– Si son tres o más, situarse a la mitad del grupo y realizar la

entrega de la orden completa a la persona más cercana, para
que ésta le pase los productos a cada uno de sus
acompañantes.

NOTAS:

Despedir al cliente diciendo: “En la sala
encontrará(s) un menú. En caso de
que desee(s) ordenar algo adicional
nuestro servicio se encuentra
disponible hasta el inicio de la película.
Que se/te divierta(s)”.

Confirmar orden
diciendo: “¿Su/tu
orden está
completa?”.



ANEXOS
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Apoyo de maximización para venta VIP

Por $X más

Ejemplos

Por $X más

Se busca incrementar el tamaño de
los productos.

Como primer paso decirle al cliente:
“¿Grande está bien?”

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

PRIMERA 
MAXIMIZACIÓN

Ejemplos

Ofrecer

Ofrecer

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.

SEGUNDA 
MAXIMIZACIÓN

Ejemplos

Ofrecer

Ofrecer

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

TERCERA 
MAXIMIZACIÓN


