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1. Descripcion del
Proceso
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Este manual tiene como objetivo definir y estandarizar las actividades
correspondientes a la supervision de venta en salas.

Las principales actividades que se deben supervisar son:

e Elinicio de la operacion en las salas

e La preparacion y asignacion de recursos necesarios para el servicio de
restaurante en su butaca (RSB)

e La correcta ejecucion del proceso de venta.

La supervision de venta en sala (SVS), tiene como objetivos principales:

Asegurar que el 100 % de los clientes que visitan las salas sean atendidos
de forma rapida, amable y con la calidad en el servicio que caracteriza a las
salas VIP.

Asegurar la correcta ejecucion de los procesos y procedimientos
establecidos para el servicio de restaurante en su butaca.

Asegurar el consumo por asistente mediante la correcta aplicacion de la
técnica de venta.

Las actividades de supervision las realizan dos figuras distintas:

Supervisor de Venta en Sala: Realiza la revision diariamente de todos los
puntos indicados en este documento con el IPad mini. Si existe alguna
dificultad con el IPad Mini, se debe realizar la revision de manera
manual.

Gerente del Conjunto o Subgerente Operativo: Audita los mismos puntos
que el Supervisor de Venta en Sala de acuerdo al Calendario de auditorias
sala VIP vigente enviado por la Gerencia Regional. El registro de la
auditoria lo realiza en el iPad mini asignada para este fin.
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2. Infraestructura
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-

Menu Transmisor del sistema Vellux  Cargador para bateria Vellux

Cable de corriente eléctrica
(cargador Vellux) Lampara de Mesa Butaca

Datafono/Terminal
Audifonos Punto de Venta (TPV) Impresora MZ320
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3. Verificacion de
Comanderos y
Corredores
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El Supervisor de Venta en Sala VIP, debe verificar que se cumplan las siguientes
condiciones antes del inicio de la primera funcion:

1. Validar que el rol de trabajo de ESP considere los Comanderos
suficientes de acuerdo a la afluencia esperada del dia':

. Un Comandero asignado exclusivamente para la atencion en
lobby en hora rush.

. En baja afluencia, el lobby debe ser cubierto por el encargado
de bar. Cuando el responsable de bar no se encuentra en la
operacion, el rol sera responsabilidad de un administrativo.

Dentro de Salas:

. 1 Comandero por cada 15 personas. Cuando la sala se
encuentre llena, debera haber un comodin adicional.

o Un Comandero responsable por sala para atender los
llamados extemporaneos de Vellux.

o Validar que el numero de Comanderos coincida con lo
establecido en el rol de ESP.

2. Validar que el rol de trabajo de ESP considere los Corredores
suficientes de acuerdo a la afluencia esperada del dia':

e Un Corredor por cada Comandero independiente de la cantidad de
clientes en la sala.

' Cuando no se cuenta con la plantilla completa el Supervisor de Venta en Sala debe
reportarlo al Supervisor de Recursos Humanos para realizar los ajustes necesarios en el
rol y cubrir la operacion del conjunto.

RA-PO-SVSA-CP-01 10 ~< Cinépolis VIP
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3. Garantizar que se cumpla con los tiempos de atencion y toma de
orden:
e Productos de Dulceria y Bar antes de 4 minutos.
e Productos de Alimentos antes de 11 minutos.

4. Garantizar que se cumpla con los tiempos de entrega siguientes:
e Productos de Dulceria y Bar antes de 4 minutos.
e Productos de Alimentos antes de 11 minutos.

5. Asegurar que los Comanderos y Corredores cumplan con el proceso
de Capacitacion, Entrenamiento y Certificacion en Venta y Entrega
VIP ademas de conocer y dominar todo el ment.

6. Asegurar que todo el equipo de trabajo tenga conocimiento de los
indicadores y metas de las cuales son responsables: MHA, Mystery
Shopper, POPCORN, Tracking de Satisfaccion y Consumo por
Asistente.

7. Entregar a los Comanderos las herramientas necesarias cumpliendo
con lo que se indica en el documento Manual de Venta VIP.
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8. Validar que al momento de ingresar a la sala los Comanderos
cuenten con su fondo asignado, la sesion de POS habilitada en la
tablet y tengan conocimiento del tablero de sugerencias’.

9. Definir la meta del dia de consumo por asistente por cada
Comandero®.

10.Publicar en el Tablero de Consumo por Asistente la meta diaria y
asegurar que los Comanderos la conozcan.

11.Validar que los Comanderos estén en las salas o el lobby, segun el
area a la cual hayan sido asignados®.

12. Verificar que todos los Comanderos cuenten con las siguientes
herramientas, segun sea el caso:

Venta con Sistema

Funda PDA/ Tablet

PDA/Tablet con bateria al 100 %
Impresora con rollo de papel
Datafono o Terminal Punto de Venta
Un rollo de papel para impresora adicional
Marcador para detectar billetes falsos
Linterna

Radio y

Audifonos®.

Boligrafo

Pager®

a)

2 En caso de que el sistema funcione correctamente.

* La meta trimestral inicial es definida por el Gerente Regional; el Supervisor de Venta en
Sala debe calcular la meta diaria con base en dicha meta trimestral.

* En caso que no sea la posicion correcta, indicar a los Comanderos ubicarse en la posicion
correspondiente.

’ Por 1o menos uno de los Comanderos debe portarlo.

¢ En caso de aplicar.
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Venta Manual

b)

13.

14.

15.

16.

17.

Boligrafo

Linterna

Marcador para detectar billetes falsos
Radio y Audifonos”

Comandas manuales

Calculadora

Lista de precios

Pager®

Ubicarse en la esquina de acceso o parte de adelante de la sala,
para dar la bienvenida a los clientes, marcar los productos
entregados por el corredor y monitorear el proceso de RSB
(Restaurante en su Butaca).

Una vez finalizada la supervision, solicitar a un Comandero que
abra la siguiente sala 15 minutos antes de que comience la funcion.

Asegurar que exista por 1o menos un Comandero en el interior de la
sala para dar la bienvenida a los clientes y comenzar a tomar las
ordenes.

Asegurar que los Comanderos se coloquen sobre ambas escaleras
distribuidos a lo largo de la sala.

Revisar que la venta se realice de la siguiente manera:

Que los Comanderos apliquen correctamente la Técnica de Venta
VIP vigente.

Que los Comanderos estén maximizando durante la toma de
ordenes, de acuerdo a lo indicado en Técnica de venta VIP
vigente.

Asegurar que los Corredores realicen correctamente la entrega
de acuerdo a lo indicado en Técnica de venta VIP vigente.
Asegurarse que se cumpla con la promesa de servicio en cada
etapa.

” Por 1o menos uno de los Comanderos debe portarlo.
8 En caso de aplicar.
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18. Supervisar que los Corredores entreguen la orden en dos tiempos.

19.

20.

21.

22.

23.

Primer tiempo: Dulceria y Bar.

Segundo tiempo: Alimentos. (Se deben asignar corredores para
cada area (Bar, Dulceria y Alimentos) por lo que la entrega
completa de la orden puede realizarse hasta por tres personas
distintas dando prioridad en la entrega a los productos de Bar o
Dulceria).

Supervisar que los Corredores entreguen los productos con la
cubierta de policarbonato y con los complementos necesarios de
acuerdo al producto.

Verificar que el corredor lleve solo una orden a la vez.

Enviar a los Comanderos con los clientes que aiin no cuentan con
menu o que no han ordenado.

Supervisar a través del iPad mini la pantalla de llamados de Vellux,
asegurando que el 100% de los llamados sean atendidos por los
Comanderos antes de 3 minutos. Consultar la Seccion Supervision
del Sistema Vellux.

Asignar a uno de los Comanderos para que permanezca en el
interior de la sala para supervisar la entrega de todas las 6rdenes
pendientes.
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4. Supervision de
Sala VIP
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El Supervisor de Venta en Sala es el encargado de realizar la supervision de la sala
y asegurar que cuente con las condiciones necesarias para iniciar la funcion. Esta
revision se realiza 20 minutos antes de que comience la funcion en cada sala.

En un conjunto de hasta 5 salas debe haber (1) un supervisor de venta en sala.
Los conjuntos con mas salas, deben tener (2) dos supervisores de venta en sala.

Nota:
Cada semana deben actualizarse las funciones para que el iPad mini pueda

utilizarse para la supervision. Consultar la seccion 6.1. Actualizacion de
funciones. El Supervisor de Venta puede realizar la revision de manera
manual.

Iniciar sesion en iPad mini, consultar la seccion 6.2. Inicio de sesion. El
Supervisor de Venta puede realizar la revision de manera manual.

2. Realizar los siguientes puntos de la revision que se detallan a continuacion:

RA-PO-SVSA-CP-01 16 ~< Cinépolis VIP
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2.1 Temperatura de la Sala

Utilizar el termometro laser apuntando
a una pared del centro de la sala,
oprimiendo el gatillo de color rojo para
que indique la temperatura actual.

a)

Verificar en la pistola la temperatura,
b) esta debe encontrarse en un rango de
21 "Ca 25 C.

° En caso de que la temperatura no sea la correcta, comunicarse con el Encargado de
Mantenimiento para que la ajuste.

RA-PO-SVSA-CP-01 17
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2.2 Butacas Manuales y Eléctricas

Verificar estado de butaca, que el
cuero o cuerina (cuero sintético) de las
butacas se encuentre limpio, sin

a) manchas y no tengan basura ni
residuos de alimentos. Asi como, que
las butacas no estén vencidas, rotas o
con piezas faltantes.

Verificar la posicion de los descansa-

pies, que se encuentren en posicion

vertical, con el descansa-pies en el
b) interior.

Que los descansabrazos /apoyabrazos
centrales se encuentren abajo.

Que las botoneras de bateria (de una
funcion con led) enciendan y manden
sefial, en caso contrario debera
realizarse lo indicado en la seccion 4.1.
Carga de baterias para botoneras.

Que las botoneras de tres funciones

C) - .
manden sefal, en caso contrario
reportarlo con el proveedor del sistema
Vellux para su cambio.
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Verificar el reclinamiento de las
butacas:

Que se encuentren separadas del muro
lo suficiente para lograr el reclinado y
evitar que los clientes se resbalen o
caigan por el espacio de éstos.

e Que las butacas eléctricas se
encuentren conectadas al contacto
del muro que le corresponda para
asegurar que funcionen durante

d) toda la funcion.

e Que para las butacas manuales
funcione correctamente el
accionado del reclinado'.

¢ Si el conjunto cuenta con la
moldura detras de las butacas:

e Verificar que la moldura se
encuentre fija al borde de la grada.

e Verificar que la moldura se
encuentre completa y en buen
estado fisico.

' Si no se cumple alguno de los puntos anteriores corregir de forma inmediata en caso de
ser posible o avisar al Encargado de Mantenimiento para que repare cualquier problema.

RA-PO-SVSA-CP-01 19 J< Cinépolis VIP
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P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Si el conjunto cuenta con perfil led
detras de las butacas:

Verificar que este se encuentre
completo y fijo en la parte superior del
muro de la grada.

Verificar que la linea de led
encienda al 100% y funcione durante
toda la funcién.

Cuando aplica, verificar que se cuente
con el cintillo de coordenada colocado
en el respaldo de la butaca del lado
derecho (visto desde el frente).

e)

RA-PO-SVSA-CP-01 20 <% Cinépolis VIP
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2.3 Mesas:
Verificar el estado fisico y funcionamiento / _\\“
de las mesas y lamparas:

Que las mesas de vidrio, se encuentren
limpias, fijas y bien ajustadas, sin
a) rayones, no rotas ni desportilladas''.

Que las mesas se encuentren alineadas
con los descansabrazos de la butaca o
ubicadas transversalmente, de acuerdo
al conjunto'.

Cali (Colombia)y Multiplaza(Panama):
Ubicar la mesa alineada con el brazo
de la silla.

b)

Fontanar(Colombia), Soho y Altaplaza
(Panama): Ubicar la mesa transversal
al brazo de la silla, para asegurar
mayor comodidad al cliente.

Mesas Fontanar, Soho y
Altaplaza.

' Si se detecta alguna butaca o mesa dafiada, debe anotar en el mapa, y reportarlo al
Encargado de Mantenimiento.
2 De no encontrarse en la posicion correcta, alinearla.
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2.4 Lamparas de Mesa

Que se encuentren conectadas y

a ;
) funcionando correctamente. ||

¢ Que se encuentren fijas y en posicion
vertical, no chuecas.

b
) e Que se encuentren conectadas al

contacto del muro correspondiente
para asegurar su funcionamiento.

Que cuenten con focos de luz calida®.

C .
) Que el cable de corriente se encuentre

en buen estado fisico, no roto*.

¥ En caso que las lamparas no cumplan con alguno de los puntos marcados, reportar al
Encargado de Mantenimiento para su correccion.
* En caso que las lamparas no cumplan con alguno de los puntos marcados, reportar al
Encargado de Mantenimiento para su correccion.
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2.5 Menus: Verificar el estado fisico y colocacion de los menus':

Que se encuentren limpios y en buen
estado fisico™.

a .
) Que cuenten con material de

comunicacion en la bolsa canguro de la
contraportada.

Que se cuente con un menu en cada
mesa abierto en la primera hoja.

Colombia: Verificar que se cuente con
dos (2) menus en cada mesa. Los dos
ubicados delante de la lampara'.

b)

Panama: Que se cuente con un menu
en cada mesa, delante de la lampara.

> Si no se cumple alguno de los siguientes puntos, corregir de forma inmediata.
!¢ Si alguno se encuentra en malas condiciones fisicas, retirarlo y sustituirlo por uno nuevo.
7 Si no se cumple alguno de los puntos anteriores corregir de forma inmediata.

RA-PO-SVSA-CP-01 23 ~ Cinépolis VIP
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P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Que se coloque un menu sobre la mesa
de vidrio de las butacas individuales
que se encuentran pegadas a las
escaleras's.

©)

2.6 Canecas/Botes de Basura

Que los botes/canecas de basura sean
de color negro y se ubiquen en el foro
de la sala.

a)
Que se encuentren limpios por dentro
y por fuera, asi mismo que cuenten
con bolsa negra bien colocada, puesta
al ras del bote/caneca.

'* Este menu sera retirado por los Comanderos una vez que el cliente haya sido atendido
para dejar el espacio de la mesa libre.

RA-PO-SVSA-CP-01 24 ~< Cinépolis VIP
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b) Verificar que no se encuentren a mas
del 50 % de su capacidad®.

2.7 Radio en el Cine

Verificar que se trate de la ultima
version que se encuentra en la liga o
ftp donde se actualiza de forma
sistematica.

a)

Validar que el volumen sea el

b) suficiente para entenderse claramente
y permitir el dialogo entre las personas
(3.5 de nivel de volumen) .

1 Si no se cumple alguno de los puntos anteriores pedir al Supervisor de Limpieza que se
corrija.

% Si la version que se escucha de la radio en el cine no es la actual o el volumen no es el
adecuado, reportarlo al responsable para que realice los ajustes necesarios.

RA-PO-SVSA-CP-01 25
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2.8 Condiciones Fisicas de la Sala

Validar que el olor de la sala sea
agradable (que no huela a suciedad,
basura, humedad), que se perciba un
aroma fresco?'.

a)

Verificar que los tivolis de acceso a la

b) sala y de los escalones estén
funcionando; con alta intensidad de
luz y la linea completa®.

Revisar que no existan articulos de
c) limpieza en el foro o pasillos al
momento de abrir la sala a los clientes.

* En caso de detectar en la sala malos olores reportarlo al Supervisor de Limpieza.

22 En caso de detectar en la sala el mal funcionamiento de alguno de los tivolis, reportarlo
al Encargado de Mantenimiento.

RA-PO-SVSA-CP-01 26
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2.9 Carro de Servicio

Verificar que se encuentre ubicado en
el foro de la sala, lejos del alcance de
los clientes y de ser posible fuera de su
vista.

a)

Verificar que se encuentre habilitado

correctamente?:

e Primer Nivel: Menus adicionales y
comandas manuales.

b) eSegundo Nivel: Servilletas,
complementos, lentes 3D (solo si la
pelicula tiene ese formato) y
cubiertos desechables.

e Tercer Nivel: Rollos de la impresora.

Mala Practica:

Usar mesa tipo tijera en lugar del carro de
servicio.

# En caso de que le falten complementos solicitar a uno de los Comanderos que lo lleve a
cocina para su reabastecimiento.

RA-PO-SVSA-CP-01 27 |
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SUPERVISION DE PROYECCION

El encargado de proyeccion debe supervisar los puntos correspondientes al
arranque de funcion y registrarlos en la Bitacora de Supervision de
Funciones:

) Verificar que el arranque de la funcion
haya sido a tiempo.

Verificar que el cuadro de inicio sea el

correcto al inicio de la proyeccion, que
b) ,

esté completo, consultar el documento

Fallas en la Proyeccion vigente.

Imagen cuadrada

Revisar que el audio de los
Cineminutos y traileres:
e Corresponda a la escena
proyectada.

<) e Se escuche en toda la sala
e Esté libre de distorsion
e No se encuentre desfasado con la
proyeccion.
RA-PO-SVSA-CP-01 28 ]
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Validar que el orden de Cineminutos y
d) trdileres esté de acuerdo a la pautay
programacion de la semana.

Verificar que la proyeccion de
e) Cineminutos y trdileres se realice con
luz media es decir al 50 %.

Verificar que las luces se hayan
f) apagado al inicio del Cineminuto
corporativo.

RA-PO-SVSA-CP-01 29 <% Cinépolis VIP
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P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Verificar el acomodo del masking,
macros, lentes, que no exista

g) descuadre ni material rayado,
consultar el documento Fallas en la
proyeccion vigente.

Revisar que el audio de la pelicula
corresponda a la escena proyectada, se

h) escuche en toda la sala, esté libre de
distorsion y no se encuentre desfasado
con la proyeccion.

Si aplica, verificar que los subtitulos
. sean los correctos y que la obturacion
1) JONES
sea la correcta, consultar el documento ALUCINACIO?
Fallas en la proyeccion vigente.

AN
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5. Supervision de
Ventas

RA-PO-SVSA-CP-01 31 ~X Cinépolis VIP
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El Supervisor de Venta en Sala es el responsable de hacer el corte al final del dia
para revisar ventas de los Comanderos.

Monitorear en el sistema el ticket promedio, hit rate y consumo por

1. . .
asistentes de cada funcion®.
5 Revisar ventas de los Comanderos para identificar bajas ventas y reforzar el
) uso de la técnica de venta, principalmente la maximizacion de la orden.
3 Comunicar diariamente al Gerente las acciones preventivas y correctivas

tomadas.

Actualizar diariamente la informacion del tablero de consumo por asistente
4. (meta diaria consumo por asistente, meta trimestral, alcance, meta ticket
promedio, mejor Comandero y el monto vendido).

** Para ventas manuales solicitar 4 tickets al Comandero de manera aleatoria para revisar
ticket promedio.

RA-PO-SVSA-CP-01 32 ~< Cinépolis VIP



P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

6. Supervision del
Sistema Vellux
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El Supervisor de Venta en Sala debe realizar el monitoreo de los llamados a través
del visor configurado en su iPad mini y coordinar a su equipo de Comanderos para
que brinden el servicio a los llamados con mayor tiempo de espera.

Se debe verificar que el Ipad Mini cumpla con lo siguiente:

1. Verificar que cuente con:
e Carga suficiente para la operacion del dia.
e Funda en buen estado fisico y con correa.
e La mica protectora de pantalla.
e El acceso a la pantalla de llamadas de Vellux.

2. Revisar que se encuentre:
e El cargador en buen estado fisico y funcione correctamente.
e Configurada a la red PDV del conjunto.

RA-PO-SVSA-CP-01 34 ~X Cinépolis VIP



P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

6.1. Ingreso al
Sistema
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1. Ubicarse en la sala del cine correspondiente. Abrir pagina de Vellux desde
Safari o usando el acceso rapido para “Vellux Basic”.

L

Photo Booth Calendario Contactos Recordatorios

28

®

App Store

2. Ingresar el nombre de usuario.

Usuario Fontanar

Usuario Fontanar

Contrasefia

[Iniciar sesién |

volboe e V1SI1ON
consultores

Corpyright 2010
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3. Ingresar la contrasena correspondiente al usuario.

Contrasefia | e=«s

Licencis autorizads a: Cindpolis VIP Las Américas Morelia | Caducidad: 18/05/2037

Usuario lasamencas

IConlraseﬁa weel

Iniciar sesion

VISI0N

Corpyright 2010

4.  Oprimir el boton “Iniciar sesion”.

[ Iniciar[~esion J
L~S

VELLUX SUITE

Licencia autorizada a: Cinépolis VIP Las Américas Morelia | Caducidad: 18/05/2037

Usuario lasamericas

Contrasgiia | ===

Powered By:

vellux VISION
cor iltore

Corpyright 2010

RA-PO-SVSA-CP-01 37

3
¥

% Cinépolis VIP




P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

5. Oprimir el boton “Solicitudes”.

Admenistrador

8 v

En la pantalla “Solicitudes de atencion” apareceran los llamados de los
clientes.

Solicitudes de atencion
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6.1. Funcionamiento del
Sistema
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Los llamados apareceran con la ubicacion del dispositivo y el tiempo que
lleva esperando el cliente. Cuando se genere un llamado se marcara en color
verde siempre y cuando no supere los 1.50 minutos (90 segundos).

Solicitudes de atencién

Dispositivo:  SALA 02
Botén Servicio
Persona: Comandero 5

Dispositivo: LOBBY 13
Botén Servicio
Persona: Comandero 3

Cuando los llamados excedan el 1.50 minutos (90 segundos), se marcaran en
color amarillo.

Solicitudes de atencion
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Cuando los llamados excedan los 3 minutos (180 segundos), se marcaran en
color rojo.

Solicitudes de atencion

~< Cinépolis VIP
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6.2. Salir del Sistema
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2.

P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Oprimir el boton “Cerrar sesion” que se encuentra en la esquina superior
derecha.

Solicitudes de atencion

Cerrar la pagina de Vellux oprimiendo el boton cerrar de Safari.

iPad ¥ & 20:55 36% @ )
0 10.69.4.151 x M & +

Cargando
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6.3. Reporte del
Sistema Vellux
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Diariamente el conjunto recibe automaticamente por correo electronico un
reporte del sistema Vellux con indicadores sobre el desempeno del dia anterior. El
Supervisor de Venta en Sala debera considerar este reporte para analizar las areas
de oportunidad en el servicio de restaurante en su butaca. Los elementos
principales del reporte son:

El reporte se manda diariamente por zona, por region y por conjunto.
1 Ademas, semanalmente se manda un reporte comparativo por zona, por
) region y conjunto. Los reportes contienen los mismos datos que se
describiran a continuacion.

Reporte Comparativo por Conjunto Zona 1 16/2/2017 18:30:2

OIINEFICIENTESS00.0301) CIERREMANUAL | | "~ [HOR R| HORAFINOPER

C. VIP Fontanar 1 § 1 00.00:34 1% 0% % 10373 br R
C. VIP Limanar Pl 2 000112 % T oF 34 IR

2.  El reporte incluye el nombre del conjunto, zona y region a la que pertenece:

CONJUNTO ZONA REGION
C. VIP Limonar 1 5
C. VIP Fontanar 1 1

CONJUNTO Z o REGION

C. VIP Limonar _ 1 Andina

-
%
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P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Se muestra el namero de llamados totales. Es decir, las veces que alguna
3.  botonera Vellux fue presionada para llamar a un Comandero.

Reporte Comparativo por Conjunto Zona | 16/2/2017 18:50:2

10:37:38 28818
% % 102540 061

00:00:36
00112

C. VIP Fontanar
C. VIP Limonar 1 1 H

El tiempo promedio de respuesta (TPR) se obtiene como un promedio del
tiempo del total de llamados.

Reporte Comparativo por Conjunto Zona |16/2/2017 18:50:2

- "an

00.00:38 8% % 100% 103739 2518

0001:12 % % % 102540 pEiAl

C. VIP Fontanar | § 1
C. VIP Limonar { | 2

"y
W

TPR

00:00:36
00:01:12
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P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

A continuacion, se muestra el porcentaje de llamados eficientes que son los
que se atendieron en 3 minutos o menos y el porcentaje de llamados
ineficientes los que se atendieron después de los 3 minutos.

Reporte Comparativo por Conjunto Zona 16/2/2017 18:50:2

E.VIP Fontanar 000036 4 2% 0% 0313 | 2k

C. VIP Limonar 001:12 % 102540 B8N

EFICIENTES<00:03:00|INEFICIENTES>00:03:01
98% 2%
92% 8%
91% 9%
71% 29 %

El dato de porcentaje de llamados eficientes es el que se usa para asignar el
ranking a cada conjunto. De esta manera se ordenan de mayor a menor
eficiencia en atender los llamados.

Reporte Comparativa por Conjunto Zona {16/2/2017 18:50:2

0[INEFICIENTES>00.03.01) CIE

C. VIP Fontanar
C. VIP Limonar | f 2

245818
% % 102540 il

00:00:36
00:01:12
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Después aparece el dato del porcentaje de llamados que tuvieron un cierre
manual, es decir que fueron cancelados por el Comandero. En contraparte se

7. muestra la columna de porcentaje de llamados con cierre automatico, es
decir, que se cancelaron automaticamente al llegar a los 10 minutos de
espera.

Reporte Comparativa por Conjunto Zona 16/2/2017 18:50:2

03.00|INEFICIENTES>00.0301 CIERRE

AN
MANUAL

10:37:39 25818
102640 2061

CIERRE
CIERRE MANUAL
0%

C.VIP Fontanar 00036 %

C. VIP Limanar | 1 H 555 00:01:12 2% 0%

100 %

97 % 3%
97 % 3%
95 % 5%

Finalmente aparece la columna de hora de inicio de operacion que es la hora
8. a la que se realizo6 el primer llamado y hora de fin de operacion con el ultimo
llamado realizado entre las 00:01 y 23:59 hrs de cada dia.

Reporte Comparativo por Conjunto Zona 116/2/2017 18:50:2

00:00:38 9% 2% 100 % % 103739 25818

C.VIP Fontanar 1 5 1

C. VIP Limonar 1 1 2 00:01:12 0% % % 102540 2081
10:37:39 22:58:18
10:25:40 23:06:11
18:44:57 23:23:23
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7. Auditoria de Venta
en Sala
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7.1. Verificacion de 1Pad
mini
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El Subgerente o el Gerente de Conjunto es el responsable de realizar una auditoria
de diversos procesos de venta. La auditoria la deben registrar en el iPad mini.

Antes de iniciar la auditoria, se debe verificar que el iPad mini cumpla con lo

siguiente:

Verificar que cuente con:

Carga suficiente para la operacion del dia.

Su funda en buen estado fisico y con correa.
La mica protectora de pantalla.

La App de OPS para la aplicacion de auditorias.
El acceso a la pantalla de llamadas de Vellux.

Revisar que se encuentre:

2. °

El cargador en buen estado fisico y funcione correctamente.
Configurada a la red PDV del conjunto.
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7.2. Inicio de Sesi6n
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1.

P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Tocar la pantalla en el icono de la aplicacion “OPS”.

Photo Booth

— 7
/ 4

Game Center

CINEMINUTOS Basic -...llux 2.0

Ingresar usuario y contrasena asignado al Gerente o Subgerente Operativo y
después presionar el icono “LOG IN”.

% Cinépolis.
OPSvip

V.14

Usuario sv_lasamericas.

Contrasefia sssssnce
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7.3. Registro
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Seleccionar el conjunto al que se realiza auditoria.

Bedpsii oo
~ Cinépolis

C.VIP El Limonar Cali

C.VIP El Limonar Cali

~% Cinépolis | Auditorias CVIP El Limonar Cali

Cinépolis VIP

CVIP El Limonar Cali

() RsB Sala VIP

0 salavip

() supervisién de Funcipnes Sala VIP

() salavip
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3. Seleccionar dia, sala, pelicula e inicio de la funcion que se va a supervisar.

{t Cinépolis.
OPS

Configuracién

Dia 2017-02-18
sala v

Pelicula ROGUE ONE

Cada punto que se esta supervisando se va marcando en el iPad mini. Presionar

4 sobre el icono al final de la descripcion del punto. Los puntos que se deben

’ revisar se pueden consultar en las secciones 4. Supervision de sala VIP y 5.
Supervision de ventas.

Auditorias C. VIP Las Américas Morelia ::”" @ Sala VIP ,P

g rcibe un aroma fresco
Cinépolis VIP s

Las luces luminarias se apagaron al
/" RsB Sala VIP término del Cineminuto Corporativo

o Todas las butacas y mesas sg
) salaVvIP encuentran en su posiciga#briginal

() Supervisién de Funciones Sala VIP

‘odos las butacas estan limpias, libres
de basura o liquidos derramados

Todos los botes de basura estan a
menos del 50% de su capacidad a

Todos los tivolis estan funcionando
correctamente a

élLa temperatura de la sala se
encuentra entre los 21° y los 25° C.? a

Tiempos Sala VIP
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Seleccionar la opcion que corresponda al resultado de la supervision. Si cumple

> con el punto presionar “Si”, si no cumple “No” y si no aplica “NA”.

Auditorias C. VIP Las Américas Morelia 2% (5 saawie 0

Cinépolis VIP percibe un aroma fresco
i

Las luces luminarias se apagaron al
/" RSB Sala vIP S término del Cineminuto Corporativo

Todas las butacas y mesas se
OO salavip S| aliza de manera & 1?2

() supervisién de Funciones Sala VIP

aliza de manera gtrectar |

éla temperatura de la sala se
encuentra entre los 21° y los 25° C.? a

empos Sala VIP

Agregar evidencia
Si es necesario agregar evidencia fotografica o notas que apoyen la supervision
realizar lo siguiente:

a) Presionar el icono de notas.

Auditorias C. VIP Las Américas Morelia % (D) saawe

Si
Cinépolis VIP
o/ RSB sala vIP

- Todas las butacas y meg4
) salaviP S su pospfion original

las estan funcionando
) Supervisién de Funciones Sala VIP a

as estan limpias, libres
e basura o liquidos derramados

Todos los botes de basura estan a
menos del 50% de su capacidad a

Todos los tivolis estan funcionando
correctamente E

¢éla temperatura de la sala se
encuentra entre los 21° y los 25° C.? [

Tiempos Sala VIP
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b) Presionar el icono de camara fotografica.

RSB Sala VIP y Evidencia de la auditoria P

C. VII Entrega de ordenes

¢El armado de la orden se realiza
segun el proceso definido?

(&

éla entrega de las 6rdenes en PV se
realiza de manera correcta?

realiza de manera correcta?

élLa entrega de las ordenes en sala se
realiza de manera correcta?

¢la impresion del Vale de producto se
realiza segun el proceso definido?

¢la entrega de las ordenes en lobby se -

¢El personal operativo porta su
uniforme de acuerdo a los lineamientos
establecidos?

éLos Comanderos cuentan con todo lo .
necesario para comenzar a operar?

élos Corredores cuentan con todos lo .
nececarin nara Fomenzar a anerar?

Seleccionar la opcion “Camara” para tomar una fotografia o “Libreria”

9 para agregar una foto que se haya tomado previamente.

; Camara
C. VII Entrega de ordenes

Libreria

¢El armado de la orden se realiza
segun el proceso definido?

¢la entrega de las 6rdenes en PV se
realiza de manera correcta?

¢la entrega de las 6rdenes en lobby se
realiza de manera correcta?

élLa entrega de las 6rdene
realiza de manera co

¢la impresion del Vale|
realiza segun el proceg

¢El personal operativo

uniforme de acuerdo a| Li breria

establecidos?

¢Los Comanderos cuel
necesario para comenzar a operar?

éLos Corredores cuentan con todos lo
NACASAriN NAFA COMANZAr A ANArAr?
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P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Nota:
Si se esta realizando la supervision de sala VIP consultar seccion 7.5 Mapa de
butacas y la seccion 7.6. Tiempos.

6. Una vez concluida la supervision presionar el icono de la palomita.

Auditorias C. VIP Las Américas Morelia 2% (5 saawe

Cinépolis VIP percibe un aroma fresco

Las luces luminarias se apagaron al
/" RsBsalavIP término del Cineminuto Corporativo

. Todas las butacas y mesas se
) salavip encuentran en su posicion orig#fial

Todas las luminarias estagffuncionando
() Supervisién de Funciones Sala VIP a

tan limpias, libres
derramados a

Todos los botes de basura estan a
menos del 50% de su capacidad a

Todos los tivolis estan funcionando
correctamente a

éla temperatura de la sala se
encuentra entre los 21° y los 25° C.? a

Tiempos Sala VIP

7. Presionar el boton “Aceptar”.

Aceptar
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8. Presionar el boton “OK”.
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7.4. Mapa de Butacas
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Solamente aplica para la auditoria de supervision de sala VIP.
1. Presionar el icono del reloj.

Auditorias C. VIP Las Américas Morelia

6 i fr
Cinépolis VIP percibe un aroma fresco

Las luces luminarias se apagaron al
4/ RsBsalavip término del Cineminuto Corporativo

Todas las butacas y mesas se
O x S
) SalaVvIP encuentran en su posicion original

Todas las luminarias estan funcionando
(0 supervisién de Funciones Sala VIP S correctamente

Todos las butacas estan limpias, libres
de basura o liquidos derramados

Todos los botes de basura estan a
menos del 50% de su capacidad

Todos los tivolis estan funcionando
correctamente a

éla temperatura de la sala se
encuentra entre los 21° y los 25° C.? a

Tiempos Sala VIP

2. Presionar una vez sobre la butaca donde se encuentren clientes sentados.

©
C

)
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7.5. Tiempos

RA-PO-SVSA-CP-01 63 ~X Cinépolis VIP



P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Solamente aplica para la auditoria de supervision de sala VIP.

Presionar el icono de reloj para monitorear los tiempos de atencion de los
clientes.

L
L&
L

CHORCECEC

_HN

CHCEC L . . -

- |-

OO
OECEC
CHCHC

(]

CHEC k i@

(s

I L] L] (] ]

CHC

] () [N (NN W (NN |

. N - L L
. - L (] L]
N (N S |

CHCHEC
L

. -
. .

| SAUR
2. Los tiempos que se controlan son los siguientes:

Solicitud de servicio (HI)

Hora en que el cliente presiona el boton Vellux para solicitar servicio,
enciende el foco de la butaca o cuando manualmente el Supervisor
presiona el reloj para iniciar este tiempo.

a)

~X Cinépolis. €3 TR

OPS

Tiempos Sala VIP
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Atencion al llamado (HTT)
b) Hora en que se acerca el Comandero con el cliente para tomar orden
cancelando el llamado en el boton Vellux o apagando el foco de la butaca.

s:‘\‘ Cinépolis.

Tiempos Sala VIP

[ HTImTE”HTI“HIY"TI'O”HE"TP”TI’[
H|fs72d @ [ o001 _][15:47:20 Jpoood () [[00:00:00 |poooad & [ 00:00:00 [ 00:0000 |
Butacas:

( A10, A9 )

Calculo de tiempo de atencion (TE)
Calculo de tiempo entre que el cliente solicito el servicio y el Comandero

C . .
) se acercoO a cancelar el llamado para tomar la orden. Este tiempo no debe
ser mayor a 3 minutos.
{‘{ Cinépolis.
Tiempos Sala VIP

[ w ][ b | wr | o | ke | [ ]

@ psar2d @ oo: 15:47:20 |po:0o:0d - [ 00:00:00 po:oood €& [ 00:00:00 |[ 00:00:00 |

Butacas: {
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Inicio de toma de orden (HTI)

d Hora en que el Comandero comienza a tomar la orden del cliente.

{‘{ Cinépolis.

OPS

Tiempos Sala VIP

[ v ][ wr [ o [ e [ e ][ ]

fs4719 @ fisr2d ) [ o001 :47:20 |bo-0o:od ) | 00:00:00 |po:oc:od - | 00:00:00 || 00:00:00 |
O

A10, A9 |

Butacas:

HTI

15:47:20

Término de toma de orden (HIT)
e) Horaen que el Comandero termina de tomar la orden del cliente. Presionar
el boton del reloj.

i'\‘ Cinépolis.

Tiempos Sala VIP

L [ wm J[ e || wm mo || we [ ™ || ™ |

fsaz1d @ fisared & [ o001 |[15:47:20 [fiser2d ) | 0005 |fisur2d ) [[00:00:00 ][ 00:00:00 |
>
o A9 ]

Butacas:
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Calculo de tiempo de toma de orden
Calculo de tiempo entre que el Comandero inicio la toma de orden vy el

f) tiempo en que termina de tomar la orden. Este tiempo no debe ser mayor
a 3 minutos.
\L‘\' Cinépolis.
OPS
Tiempos Sala VIP
Lw JLwm | 1 [ wm |[ wr | e || e || 7 |
@ fsar2d @ [ o001 _|[15:47:20 Jisurzd ) [ 00:05 |fsiaz2d ) [[00:0000 |[ 00:0000 |
Butacas: (
) Preparacion de orden (HE)
g

Hora en que inicia la preparacion de la orden solicitada por el cliente.

si'\‘ Cinépolis.
OPS

Tiempos Sala VIP

[ w Jl om || v ][ en J[ wr || o | vl m |
sz @ fisarad & [ o001 |[15:47:20 [fisered ) [ 0005 |hsar2d ) | 00:00:00 ][ 00:00:00 |
: o2

A10, A9

Butacas:
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Tiempo de entrega (TP)

Es el tiempo en que se entrega la orden al cliente. Cuando el Corredor
indica al Supervisor que se entreg6 toda la orden presionar el boton “TP”
para detener el tiempo.

h)

~L‘{ Cinépolis.

(0) %

Tiempos Sala VIP

wn | TE

[ wm [ ar ]

o |[ ke

[ 15:47:20 [f15:4729 )

00:05 _|fis:a7:29 )

15:47:32

5;47:§G [ o001
: (

A10, A9

15:47:32

)

Calculo de tiempo de término de servicio (TT)

Calculo de tiempo entre que el cliente solicito el servicio y el tiempo en
que se le entrega la orden completa. Este tiempo no debe ser mayor a 17

i)

minutos.

T wr [ o |[ me [ ™
571 (0 fisa72d @) [ 0001 |[15:47:20 |fisared ) [ 00:05 _|fisred @ [15:4732 | o001
Butacas: | A10, A9 ]

00:13
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3. Dar clic en el botén “Salir”.

{'\‘ Cinépolis.

OPS

Tiempos Sala VIP

L w [ wm J[ & J[ em [ oo || o || we || /|| ™ |
571 @ fsar2d @ [ 0001 |[15:47:20 |fsurad 0 [ 0005 |fsurzd & [ Jfaraz || oo:1s |
)

Butacas: | A10, A9
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7.6. Sincronizacion de
Supervision
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1. Presionar el icono de actualizacion.

\L-\- Cinépolis Auditorias C. VIP Las Américas Morelia

Cinépolis VIP

C. VIP Las Américas Morelia
o/ Rs8 salavIp

OO salavip

() Ssupervisién de Funciones Sala VIP

2. Presionar el botén “Actualizar”.

p———
Cancelar Actualizar

Actualizar
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Tocar la pantalla en el icono actualizacion.

# Cinépolis.

OPS

Auditorias por sincronizar

RSB SALA VIP

Una vez terminado el proceso de actualizacion presionar el boton “Aceptar”.

s Cinépolis.

Auditorias por sincronizar

El proceso termino

Aceptar

Aceptar
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Presionar el bot6on “Salir”.

% Cinépolis.

OPS

Auditorias por sincronizar
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7.7. Salir del Sistema
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1.

2.

Presionar el icono del engrane.

s"( Cinépolis Auditorias C. VIP Las Américas Morelia

Cinépolis VIP

C. VIP Las Américas Morelia

/" RsB Sala vIP

0 salavip

() supervision de Funciones Sala VIP

Presionar el botén “Salir”.

“‘,T Cinépolis Auditorias C. VIP Las Américas Morelia
’

Cinépolis VIP

C. VIP Las Américas Morelia
" RSB Sala VIP

OO salavip

() supervisién de Funciones Sala VIP

RA-PO-SVSA-CP-01 75

4 Cinépolis VIP



P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

7.8. Carga de Baterias
para Botoneras
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Existen tres modelos de botoneras:

e Botonera de tres funciones con bateria.

e Botonera de una funcién led con bateria recargable.

e Botonera de una funcion led con cable de corriente.
La recarga de las botoneras de una funcion con led debe realizarse cuando al
presionar el boton el led naranja no encienda o el llamado no se vea reflejado en
el sistema.

El responsable de realizar la recarga es el Encargado de Mantenimiento del
Conjunto de acuerdo a lo siguiente:

1. Solicitar en Gerencia el cargador de baterias.

Despegar las botoneras que requieran recargarse de acuerdo al sitio donde
se encuentren ubicadas.

Para botoneras que se encuentran
« pegadas a superficies, utilizar una
espatula para despegarlas®.

» Una vez despegada la botonera, debera limpiarse la mesa o superficie para retirar residuos
de pegamento.
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Para botoneras en bases de plastico o en
| el brazo de la butaca utilizar un

desarmador pequeno y retirarlas

cuidadosamente sin danar el equipo.

Si la botonera es de baterias, realizar lo siguiente:

Desatornillar la parte trasera de la
a) botonera (3 tornillos) y separar las dos
partes de la carcasa.

Reemplazar la bateria descargada por

b)
una nueva.

e —

/f TR
Volver a colocar los 3 tornillos para unir " G

©)

las dos partes de la carcasa. ‘
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Si la botonera es de bateria recargable, realizar lo siguiente:

reverso del boton y sacarlo.

L

- of
a) Localiza el contacto que se encuentra al

b) Conectarlo al cargador de baterias
Vellux en uno de sus contactos®.

Conectar el cable de corriente eléctrica
c¢) al cargador Vellux. La entrada se
encuentra en una esquina del cargador.

¢ El multicontacto tiene una capacidad de cargar hasta 10 baterias.
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Conectar el cargador a un contacto de
d) luz por aproximadamente 2 horas y
posteriormente verificar que encienda.

Colocar una sticker (lamina con pegamento)
en la parte posterior de la botonera y otra
sobre la superficie donde se pegara.

Presionar la botonera firmemente hasta que \
quede fija. R
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8. Supervisién Manual

RA-PO-SVSA-CP-01 81 ~X Cinépolis VIP



P.0. SUPERVISION DE VENTA EN SALA

Cuando no se cuenta con iPad mini se debe realizar el registro de la venta de manera
manual en el Mapa de Butacas Vigente.

Marcar con un circulo en el mapa de butacas la PTG G5 7 GF
ubicacion de los clientes, conforme éstos se MO @ 5 (o]
1.  vayan sentando. 5 b @ .

OF

BF
ek
2BE®

Marcar con una equis (X) en el mapa de butacas E s @ ROE
2. la ubicacion de aquellos clientes que ingresaron i G @ ’
a la sala con alimentos. ¢ 5 SR B0

Marcar con una diagonal (/) en el mapa de
3. butacas la ubicaciéon de aquellos clientes que ya
hayan ordenado o que no quieren ordenar nada.

Verificar en el mapa de butacas la ubicacion de
4. los clientes que no han sido atendidos y enviar a
los Comanderos a esas butacas.
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cero (0) su ubicaciéon en el mapa de butacas.

£ @ ‘ '
Si algtin cliente no quiso ordenar, marcar con un @

Verificar en el mapa de butacas que todos los ¢ @
asistentes tengan una marca, ya sea una equis o ‘ @ '
(X), una diagonal (/) o un cero (0).

Q0.

Monitorear el ticket promedio realizando lo
siguiente:
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Solicitar a cada uno de los Comanderos 4
a) tickets de venta al azar, para monitorear el
ticket promedio.

Seguimiento:

Ocupacion % Nombre Supervisor

Registrar en la columna “Ticket promedio” Comandero
b) del mapa de butacas los tickets solicitados a
los Comanderos.

Tiempo entrega

Regresar los tickets solicitados a cada
Comandero.

C)
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Verificar aleatoriamente, con un cronémetro,
que se cumpla con los tiempos de servicio:

¢ 3 minutos para recibir atencion.

e 3 minutos para tomar la orden.

M*Tﬂe Butacas

ASTCPO1

Horario Funcidn: pelicula:
semana______ Fecha:

Registrar en el cuadro de seguimiento del Mapa

.....

de butacas vigente los tiempos de entrega de B T T T,
cuatro ordenes. Ll

4|i
£ ®me B R

Registrar tiempos en 4 ordenes
aleatoriamente.

Seguimiento:

Ocupacién: ___% MNombre Supervisor:
Comandero Ticket promedio /” Tiempo entrega
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Verificar que los tiempos de entrega no excedan
los 11 minutos. Si se detectan demoras, llamar
por el radio al Auxiliar de Mesa de Ordenes para
monitorear el avance®.

10.

*’El Supervisor de Venta en Sala se debe asegurar la entrega de las 6rdenes completas en el
menor tiempo posible.
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9. Documentos de
Referencia
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Documento vigente Clave

Técnica de venta VIP RA-GR-TV-VIP

Presentacion personal de Comanderos RA-VIP-AV-PPCO
Presentacion personal de Corredores RA-VIP-AV-PPCR
Fallas en la proyeccion RA-VIP-AV-FPRO
Bitacora de supervision de funciones proyeccion RA-VIP-FT-SVFP
Mapa de butacas RA-VIP-FT-MBTA
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9. Control de Cambios
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Revision Descripcion de Cambios

01 Version Inicial 30/04/2017
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