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Venta Premium Class

| Y T Boleteria b il e
1 Cinépolis VIP RA-GR.TVPC-CH-0L Hogts

Decir: “Bienvenido(a) a Cine Hoyts ” haciendo contacto
visual con el cliente, sonriendo y saludandolo con voz clara
y audible.

Nota: en caso de que no haya sistema para cobro con tarjeta
bancaria, decir: “Por el momento solo contamos con pagos
\ 1 efectivo”.

 Boletos
Empresariales/Cupones.
Recibir del cliente el/los
cupon(es) y/o boleto(s)

;El cliente tiene > empresarlal_ (es) )
promocion? Si Corrgsppndlente y validar las

restricciones particulares y la

vigencia. Ingresarlo(s) en Vistay

marcar el cupon/

cortesia/boleto como nulo.

No JAcumula
puntos con Club

CineHoyts?

No

Hoyts Friends: Preguntar
al cliente: ;Me puede dar
su RUT por favor? e J

permite(s) su folio / codigo?”

Folio Electronico. Decir:“;Me
1 e ingresarlo(s) en Vista

ingresarlo en Vista. » Descuento Banco. Decir: “;Me

permite(s) su codigo?” e

ingresarlo(s) en Vista
Informar al cliente que se |
puede inscribir al club por

la pagina web del cine.
J

-, . . . , [ ™
* Cuando esta el simbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y s

ser amable con el cliente, tratdndolo con cortesia y educacion. A



Venta Premium Class

~ Cinépolis VIP Boleteria Hoyts
RA-GR-TVPC-CH-01

”

Marcar en el
sistema
mientras
el cliente
ordena.

Preguntar: “;Qué pelicula desea(s) ver?” y
dependiendo lo que el cliente mencione,
realizar lo siguiente!:
a) Cliente ordena pelicula y funcion. Marcar lo
que pide el cliente.
b) Cliente ordena pelicula sin horario. Decir: “;A
las xx:xx (horario mas proximo) esta bien?”. Decir: “La pantalla
¢) Cliente ordena horario sin pelicula. Decir: e se en.cuentra en la Marcar los
“Es}é(n) por comenzar la(s) sigl}ientes parte superior, los asientos en el
pelicula(s) XXXX (,nombre de peliculas) a las mejores lugares sistema segun
xx:xx (horario mas proximo)”. . disponibles en la seleccion
d) Cliente solicita recomendaciones. Decir: “Los este momento son del cliente
estl,*enos de la Semana son... La(s) los verdes, jesta Presionar en el
pehgula(s) con garantia es/.son XXXX bien?” y si el botén manitas
(peliculas garantia Cinépolis)”. . cliente lo solicita parair ala
Nota: En caso de que la pelicula elegida por el cambiar el/los ventana de
cliente sea clasificacion apta para mayores de 14 \381611'[0(8)- ) \CObI‘O. )

o 18 anos, solicitar una identificacion al menor
de edad para verificar la edad, si va acompafiado
de su padre, tutor o profesor, este podra ingresar
so0lo a la pelicula de la clasificacion mas proxima
a su edad. No olvidar que siempre que haya
duda sobre la edad del cliente solicitar la
identificacion.

* Cuando esta el simbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y ser amable con el cliente, 't:‘:..__-)
tratandolo con cortesia y educacion. L -



~ Cinépolis VIP

Decir: “Su/tu total es
de $XX.XX” (

(Omitir este paso
cuando el cliente haya
presentado un cupoén a

Qecio $0). J

4 m\

Despedir al cliente diciendo:
“Le/te recordamos que
contamos con servicio de
restaurante en su butaca
Para Parque Arauco:

“ Le/te recordamos que la
venta de alimentos es en el
lobby o0 en la barra de
confiteria®*.

Decir “Que disfrute(s) la
funciéon” haciendo contacto

Venta Premium Class

Boleteria
RA-GR-TVPC-CH-01

Banca de Chile

BANCA PYIME

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 Débito o crédito. Recibir la tarjeta. Pasar por el datafono/Transbank la
tarjeta, con el frente hacia arriba y el chip al fondo y solicitarle al cliente confirmar
la compra en el Transbank que esta a su lado. Imprimir el voucher y entregar la

Qirma del voucher

4 )

Decir: “Le/te entrego xx
(ntmero de boletos)

sala ), en version (doblada,
subtitulada o en espafol)
en formato XX (2D, 3D), a
las xx:xx (hora), su(s)
asiento(s) es(son) XX”,y si
aplica, entregar cambio o

boleto(s) la
sala, la fila y

el asiento.
\_ )

visual con el cliente y
sonriendo.*

Qpia del voucher.

* Nota: en caso de existir alguna promocién o lanzamiento definido debe ser: “Le/te

recomendamos (promociéon o lanzamiento).

Que disfrute(s) la funcion”.

copia al cliente. Para tarjetas de otras nacionalidades, solicitar la identificacion yj

| boletos), paraXxxX e HEEE 0N Lo
(pelicula), sala (nimero de el/los

P

Finalizar transaccion

en sistema para que se
impriman los boletos.
Simultaneamente, si el
pago fue efectivo, alistar el
cambio para devolver al
cliente, decir: “ Le/Te
devuelvo $xx.xx”

Q
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Acercarse al
cliente y saludarlo
diciendo: “Buenos
dias/tardes/
noches”, haciendo
contacto visual
con el cliente y
sonriendo.

J

‘--

Decir: “Si cambia de opinion,
con gusto le atenderé. Que
se/te divierta(s)”.

(Si el cliente solicita servicio
después, seguir los pasos a

@tir del numeral 1) /

El cliente

servicio?

Venta Premium Class
Ofrecer Servicio en lobby

RA-GR-TVPC-CH-01

promocion(es)?

solicitd

SI

——

Preguntar
al cliente:

Informar al =] Desea

cliente las ordenar

promociones algo?
\vigentes. /

El cliente NO solicitara servicio

Hoyts

El cliente esta
listo para
ordenar?

NO esta listo,
pero ordenara
después

1 cine tien€

Decir: “Estaré pendiente
en el momento que
esté(s) listo para
ordenar, y con gusto

Qzegresaré a atenderlo.j

Sin sistema Vellux

Sistema
Vellux?

Con sistema
Vellux

4 e \

Decir: “Si desea ordenar,
presione(a) éste boton
(indicar al cliente cual es el
boton que debe presionar) y

~N

con gusto regresaré a
atenderlo(te)”. j




~< Cinépolis VIP

©

El cliente solicitd
servicio

Venta Premium Class

Venta en lobby
RA-GR-TVPC-CH-01

\

Gcercarse al cliente

Nota: en caso de que no haya

sistema decir: “Por el El cine tiene

Sistema
Vellux?

momento solo contamos con ¢
pagos en efectivo y no -
podemos hacer abonos de 2 y

thos”. g )

NO

MIUM

PRE
CLASS

/

Houts
( ‘

Cancelar el llamado
presionando el boton.

Decir: “;Me SI JAcumula
puede dar su Puntos con el
RUT por Club CineHoyts?
favor?”.

Informar al cliente
que se puede inscribir
al club por la pagina
web del cine.

NO

Cuenta con algun
descuento?

Ingresar RUT
en Vista

\

J

kordenar?”.

Maximizar la orden de acuerdo

al Apovo de maximizacion
para venta Premium Class.
Mientras se maximiza, registrar la

Decir: “;Qué
desea

J

orden en sistema.*

* Si posee descuento marcar en Vista los productos creados para a la promocion respectiva.

**Cuando esta el simbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y ser amable con el cliente, tratandolo con cortesia y educacion. |

uobby.

Preguntar: “;Desea(s)
que se le/te entregue
su/tu orden en sala o

/

=



Venta Premium Class

Venta en lobby
RA-GR-TVPC-CH-01

PREMIUM
CLAS

~< Cinépolis VIP

Houts

Entrega
en lobby

Donde es la
entrega?

“Comentarios”
Entrega

Registrar numero de
mesa en el espacio de

J

en sala

~

Indicar monto
total diciendo:
“Su/tu total es

&de $XX.XX". )

Solicitar boleto diciendo: “;Me
permite(s) su/tu boleto?”.
Registrar sala, fila y asiento en j

el espacio de “Comentarios”

4 djo )

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. )

-

Dependiendo de la forma de
pago, realizar lo siguiente:

Efectivo. Decir: “Recibo
$xx.xx” dejar el efectivo a la
vista del cliente, mientras se
menciona el valor recibido.
Guardarlo en el bolsillo del
uniforme.

Tarjeta Débito o crédito.
Recibir la tarjeta. Pasar por
el datafono/Transbank la
tarjeta, con el frente hacia
arriba y el chip al fondo y
solicitarle al cliente
confirmar la compra en el
Transbank. Imprimir el
voucher y entregar la copia
al cliente.

Para tarjetas de otras
nacionalidades, solicitar la

identificacion y firma del
Wcher /

Entregar comprobante de venta
diciendo: “Le/te entrego su/tu

comprobante de venta” y entregar

cambio diciendo: Le/Te
devuelvo $xx.xx. Entregar copia

@al voucher, cuando aplique.

F\\




Venta RSB

"ﬁ:x Cinépolis VIP Ofrecer Servicio en Sala Hco' !" its

RA-GR-VRSB-CH-01

Cuando las luces estan encendidas se debe procurar aumentar la venta, ofreciendo el servicio a los clientes que no han
ordenado, cumpliendo los pasos descritos a continuacion.

. gai®

Acercarse al cliente y saludarlo diciendo:
“Buenos dias/tardes/noches” y
permanecer de pie, haciendo contacto
Q/isual con el cliente y sonriendo. j

Dar prioridad a los clientes que solicitan servicio,
siguiendo el apartado Venta en Sala RSB

\

Hay

Hay 11 d Y
ay llamados promocion(es)?

por atender?

Decir: “Si cambia de El cliente Decir: “Cuando Informar al cliente
opinioén, con gusto le SOh_Cl_tO? esté(s) listo para fe———] las promociones  —
atenderé. Que se/te JETVicio ordenar, presione(a) Vlgefftles
divierta(s)”. éste boton (indicar al Nota: las |
(Si el cliente solicita qI cliente cual es el Promociones y ¢
. . . botén que debe dialogo seran
servicio después, seguir nq definid 1
presionar) y con delimidos por e
) gusto regresaré a area de

Qs pasos de venta RSBy r
% \atenderlo(te)”. ) \Comercializacién.)
@ Acercar’se al cliente

y bajar sobre una

\rodﬂla : Yy

o]
* Cuando esta el simbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y ser amable con el cliente, tratandolo con cortesia y educacion.




~ Cinépolis VIP

Venta en Sala - RSB
RA-GR-VRSB-CH-01

Venta RSB

Esta técnica de venta aplica antes de comenzar la pelicula, cuando se estan proyectando los traileres, Cineminutos, o publicidad.
Es necesario que los comanderos sean discretos al hablar y desplazarse. Si después de iniciada la funcion, el cliente desea algo,

debe salir y solicitar el servicio.

O
ff(i\x

Acercarse al cliente
y colocarse en
cuclillas frente a él.

Estar pendiente 11¢ -
@ del llamado del — Ealudarlo diciendo:
cliente. Si es por d]is;se/rtlg:des/
el pager o
ualr)nagdo manual noches” haciendo
i contacto visual con
kdel cliente ) @ T )

e

Decir: “;Me puede decir su RUT
por favor?”, ingresarlo en Vista.

Quntos”.

Cancelar el llamado
(presionando el boton
Vellux o el boton de la
butaca).

SI

promocioén(es)?

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

Informar al cliente las
Qromociones Vigentej

\,

Informar al cliente

I H ’
S (JAcglmulla 1iuntos Cuenta con al
on el Club ?
CineHovis? descuento?
NO

que se puede
inscribir al club

7

por la pagina web 1
del cine.

I

Preguntar:

’ ¢
|
“;Qué desea L'P
ordenar?” 4

Maximizar la orden de acuerdo
al Anexo “Maximizacion. w

Mientras se maximiza registrar ¥

la orden en el sistema. * '

. J/

* Si posee descuento marcar en Vista los productos creados para a la promocion respectiva. 0.
** Cuando esta el simbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y ser amable con el cliente, tratdndolo con cortesia y educacion



Venta RSB

Venta RSB
RA-GR-VRSB-CH-01

~ Cinépolis VIP

Geguntar al cliente si desea algﬁh
complemento para la mitad de la
funcion (café, bebida, helado o
postre de acuerdo al pedido
realizado y a la hora del dia, Ver
Anexo “Maximizacion”

T =@ ¥
\_ Y,

Indicar monto total
diciendo: “Su total

Qs de $XX.XX". )

[

Dependiendo de la forma de pago, realizar lo
siguiente:

Registrar fila y
asiento del cliente.
Si no hay sistema
registrar en la

Qomanda manual j

Confirmar el
pedido con el

\chente. )

-

) )

o N

Entregar comprobante
de venta diciendo:
“Le/te entrego su
comprobante de

Efectivo. Decir: “Recibo $xx.xx” dejar el efectivo a
la vista del cliente, mientras se menciona el valor

Despedir al cliente recibido. Guardarlo en el bolsillo del uniforme.

diciendo: “Gracias. Su

orden completa sera
entregada en un lapso
maximo de 15 min.
Fue un placer
atenderlo. Que se
divierta”, haciendo
contacto visual con el

Qliente y sonriendo. j

venta”, si el pago fue
en efectivo, entregar
el cambio diciendo:
Le/Te devuelvo
$xx.xx. Entregar copia
del voucher, cuando

aplique.
J

Tarjeta Débito o crédito. Recibir la tarjeta. Pasar
por el datafono/Transbank la tarjeta, con el frente
hacia arriba y el chip al fondo y solicitarle al
cliente confirmar la compra en el Transbank que
esta a su lado. Imprimir el voucher y entregar la
copia al cliente. Para tarjetas de otras
nacionalidades, solicitar la identificacién y firma
del voucher

0

* Cuando veamos el simbolo de sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y ser amable con el cliente, tratandolo con cortesia y educacion.

®
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Venta RSB

Entrega en Lobby
RA-GR-VRSB-CH-01

COCINA: Encargado de
mesa de ordenes:
Tomar el vale de
producto®, recibir los
productos del encargado
de cocina y armar la
bandeja con los
consumibles de cocina.

CONFITERIA:
El responsable
de confiteria
arma las
ordenes con los
consumibles de

confiteria. J

1 encargado de la
mesa de ordenes
entrega los
productos de cocina
m—p1 al runnery el
encargado de
confiteria entrega
los de esta area
(confiteria) al

Entregar la orden:
“Le/te entrego
sus/tus productos
de Confiteria, en 10
\ min le entregan sus

alimentos”.

J

**Despedir al clienta
diciendo: “En la sala
encontrara(s) un menu.
| En caso de que desee(s)

puede presionar el boton
y una persona lo/te
atendera. Que se/te

divierta(s)”./

N

aner. )

ey \

Po Ets° PREMIUM
CLASS
@mer; Recibe ; i\
los productos de la %
orden y verifica que ‘

el preparador coloque la orden
de produccion en el pica notas.

Si la orden incluye productos de
Confiteria y alimentos, entregar
en 2 tiempos:
12 entrega: bebidas y
productos de Confiteria.

22 entrega: productos de
Q)cina. /

e 14 El runner
verifica la
Productos de ubicacion del
Confiteria Qué tipo de clienitc en
producto se va a DI lobby (fila y
Saludar al butaca), en el
entregar? : ;
cliente vale de
diciendo: ] producto y
“Buenos dias se dirige
Productos de /tardes / hacia él.
Alimentos

\noches”. \ j

ordenar algo adicional |gu

/] "-4" I ’ | alimentos, ;tu/su

~

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

orden esta
completa?” )
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COCINA: Encargado de
mesa de ordenes:
Tomar el vale de
producto, recibir los
productos del encargado
de cocina y armar la

bandeja con los
&onsumibles de cocina.

CONFITERIA:
El responsable
de confiteria
arma las
ordenes con
los
consumibles
de confiteria.

TR

=1 Entregar la ordeny
decir: “Le/te
entrego sus/tus
productos de
Confiteria, en 10
min le entregan

Qus alimentos”. j

Productos de
Confiteria

Qué tipo de
producto se va a
entregar?

Venta RSB
Entrega en Sala

RA-GR-VRSB-CH-01

El encargado
de la mesa de
ordenes
entrega los
productos de
cocina al
runnery el
encargado de
confiteria
entrega los de
esta area
(confiteria) al
runner.

G J

Houts

@mer; Recibe 108  jge %\
productos de la %
orden* y verifica que :

el preparador coloque la orden
de produccion en el pica notas.

Si la orden incluye productos de [~
Confiteria y alimentos, entregar
en 2 tiempos:
12 entrega: bebidas y
productos de Confiteria.

22 entrega: productos de
Wina. /

a )

Qirigirse al él. )

PREMIUM
CLAS

Verificar la
ubicacion del
cliente en sala
(fila y butaca), en
el vale de
producto y

«— El runner al entrar en
sala, debe dirigirse al

Saludar al cliente
diciendo: “Buenos

Qlias/tardes/noches”. )

los productos que

supervisor de venta
en sala y mencionar

Productos de
Alimentos

Q

Fu

Entregar la orden y decir
“Le/te entrego sus/tus
alimentos, Confirmar la
orden diciendo: jtu/su
orden esta completa?”.

llevay de que

Qedido.

J




Venta RSB -
| P TSR Entrega en Sala Hogts
w,{ Cinépolis VIP i i

PREMIUM
CLASS

\ ﬁespedir al cliente \
diciendo: “En la mesa

Acomodar la encontrara(s) un mentu. 9

orden de En caso de que desee(s)

1e:\,cuerdo a _lgi ordenar algo adiciona’ a

de platos - vainicola encuentta disponible §
: pelicula? ...

vigente 'y hasta el inicio de la

colocarlos pelicula. Que se

sobre la divierta(n)”, haciendo

mesa del contacto visual y

sonriendo.

\Cliente. j

Para Parque Arauco despedir al cliente

_ diciendo: “En caso de que desee(s)

Despedir al ordenar algo adicional puede realizarlo
Lo

cliente en barra. Que se divierta(s)”
diciendo:

Que se &ﬂ
divierta(s)”.

Es necesario que los runners sean discretos al hablar y desplazarse. 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.

Es necesario que los runners realicen la entrega buscando la ruta mas corta y libre de clientes para evitar

incomodarlos. Si el cliente esta ubicado de la mitad de la sala hacia la derecha, el runner debe subir por la

segunda escalera.

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 numero 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 v realizar la entrega de la orden completa a la persona
mas cercana, para que esta le pase los productos a cada uno de sus acompanantes.
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Técnicas de Venta Premium Class

Parque Arauco
RA-GR-TVPC-CH-01

PARQUE ARAUCO
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Saludar al cliente
diciendo: “Buenos
dias /tardes /
noches”, haciendo
contacto visual
con el cliente y
onriendo.

promocion(es)?

(Informar al cliente las
promociones vigentes
Nota: las promociones

Venta Premium Class

y el dialogo seran
definidos por el area

de Comercializacion.

\_

Q

q)bby?” :

Preguntar: “;Desea(s)
que se le/te entregue
su/tu orden en sala o

C I N E
Venta en Barra (Punto de Venta) Hoyts 1C):]ISJ}?«ISVISI UM
RA-GR-TVPC-CH-01
NO JAcumula
Cuenta con algin Puntos con el ol
descuento? Club
CineHoyts2
NO
N\ Informar al cliente que
se puede inscribir al
club por la pagina web
del cine.
.
J
«

/

Maximizar la orden de
acuerdo al Apoyo de
animizacién.*

Decir: “¢Me

Decir: “;Le/te puede dar su

tomo su/tu
\orden?”.

y anotarlo en
kcomanda.

RUT por favor?”

J

* Si posee descuento marcar en Vista los productos creados para a la promocion respectiva.



Venta Premium Class
. g ps Venta en Barra (Punto de Venta) cuNER .
"'k Cinépolis VIP RA-GR-TVPC-CH-01 Hoyts

PREMIUM
CLASS

Entrega
en lobby

¢Donde es
la entrega?

Entrega
en sala
Decirle al cliente: “Voy a ]
Anotar ubicacion (la registrar su pedido, Ingresar ped}do en
4 zona o Butaca) en vuelvo enseguida” glbf;OS C0111 Vés'[a-
Solicitar boleto comanda ener 10s
diciendo: “;Me \ ) \ ) Qheques de Vista. )
permite(s)
su/tu boleto?”.
.
4 )
Decir: “Recibo $xx.xx” dejar el efectivo a la vista del !
cliente, mientras se menciona el valor recibido.
@ Guardarlo en el bolsillo del uniforme. €@ Efectivo - ( & \
Informar “Su/tu orden completa sera entregada en : 4
un lapso maximo de 15 min, vuelvo en un —
kmomento con su vuelto y boleta”. ) ‘\?
Entregar a cocina:
¢Tipo de Volver donde — Comaﬁda verde y
Pago? cliente e indicar cheque.
( . . \ monto total
Recibir la tarjeta. Pasar por el datafono/Transbank la diciendo: “Su/tu
tarjeta, con el frente hacia arriba y el chip al fondo y total es d e Entregar a barra:
solicitarle al cliente confirmar la compra en el $XX.XX” comanda amarilla 'y
Transbank que esta a su lado. Imprimir el voucher y Tarieta \ ’ Y, cheque.
entregar la copia al cliente*. Para tarjetas de otras - ] \ j
nacionalidades, solicitar la identificacion y firma del
voucher. Informar “Su/tu orden completa sera
entregada en un lapso maximo de 15 min, vuelvo en

@ momento con su boleta.




Venta Premium Class
e s Venta en Barra (Punto de Venta) cun R
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PREMIUM
CLASS

Efectivo

o] e 5

Entregar comanda
rosa, efectivoy
cheque al cajero.*

4 ) '
N & Entregar al cliente
“ boleta y si aplica el

vuelto diciendo:

Entrega en
Sali? — Le/Te devuelvo
( \ : Recibir boleta y $XX.XX.
y ill ?pli_ca vuelto Y despedir diciendo
) / el cajero. “Que se/te
Tarjeta : - \_ J divierta(n)”,

Entregar romanda visual _corél el cliente
rosa, voucher tbk y ¥ \Y sonriendo. )

cheque al cajero.* (I . : \
nformar a

\ ) cliente diciendo:

“Gracias por
su/tu compra,
su/tu boleta y
vuelto (si aplica)
llegaran a su/tu

Qutaca”. j

: Si
@ ’ haciendo contacto

* El pago es procesado en sistema Vista por el cajero, por eso se le de debe entregar el cheque, voucher tbk o efectivo y la comanda.
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o . )
i- N
Preguntar

Acercarse al cliente y saludarlo diciendo: SI NO al cliente:
“Buenos dias/tardes/ noches”, haciendo promocion(es)? »] Desea

contacto visual con el cliente y sonriendo.* ordenar

Informar al cliente que no hay RSB 4 g ) algo?

diciendo: “Le/te informamos que no

contamos con pedido en sala pero si le

podemos hacer entrega en su butaca o en
Informar al
cliente las
promociones

lobby”
\vigentes. Y,

El cliente NO solicitara servicio

\

El cliente esta
listo para
ordenar?

r
1
1
4

NO esta

(o

& listo, pero
A » PEL
o ( \ ordenara
: después

Decir: “Si cambia de opinion,

> El cliente
con gusto le atenderé. Que

- " solicito o« . . —
se/te divierta(s)”. Servicio? Decir: “Estaré pendiente
(Si el cliente solicita servicio en el momento que
después, seguir los pasos a esté(s) listo para
partir del numeral 1) ordenar, y con gusto
\ j egresaré a atenderlo. )

* Si el cliente esta en lobby sin tomar mesa, acercase saludarlo e invitarlo a tomar asiento para ser atendido
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Venta Premium Class

Venta en lobby Parque Arauco

RA-GR-TVPC-CH-01

El cliente
solicit6 servicio

Q

Acercarse al cliente

en mesa. -

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”.

Cuenta con algun
descuento?

©

Preguntar: “;Desea(s)
que se le/te entregue
su/tu orden en sala o

\lobby. 7, )

Al Ets° PREMIUM
CLASS
JAcumula
Puntos con el SI
Club
CineHoyts?
[ﬁ Decir:
Informar al cliente que LY “;Me
se puede inscribir al = puede
club por la pagina web - decir su
del cine. Rut por
favor”.
Anotar en

Maximizar la orden de acuerdo
al Apoyo de maximizacion
para venta Premium Class.
Mientras se maximiza anotar en
comanda.”

* Si posee descuento marcar en Vista los productos creados para a la promocion respectiva.

* Cuando esta el simbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y ser amable con el cliente, tratandolo con cortesia y educacion.

Decir: “¢ Qué desea

Q)rdenar?”. )

\ Comanda)

<
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Todos los datos deben ser anotados en la comanda manual, esto es: Pedido, lugar de entrega, Rut socio Club Hoyts, observaciones, Etc.
Procurar marcar bien la comanda, para que el papel autocopiativo funcione correctamente.

PREMIUM
CLASS

Entrega
en lobby

;Donde es
la entrega? ( f . \
Entrega
en sala — >
( . a ) Anotar ubicacion (la Decirle al cliente: “Voy a Ingresar pedido en
Solicitar boleto ) zona o Butaca) en registrar su pedido, el POS con Vista.
diciendo: “;Me ; Qomanda W, vuelvo enseguida” Obtener los 3
permite(s) Qheques de Vista. )
su/tu boleto?”. \ )
\. J
Decir: “Recibo $xx.xx” dejar el efectivo a la vista del
cliente, mientras se menciona el valor recibido. J
Guardarlo en el bolsillo del uniforme. €=  Efectivo 4 s )
Informar “Su/tu orden completa sera entregada en
un lapso maximo de 15 min, vuelvo en un K
kmomento con su vuelto y boleta”. ) w
Entregar a cocina:
(Tipo de Volver donde <—| comanda verde y
( \ Pago? cliente e indicar cheque.
Recibir la tarjeta. Pasar por el datafono/Transbank la monto total
tarjeta, con el frente hacia arriba y el chip al fondo y diciendo: “Su/tu Entregar a barra:
solicitarle al cliente confirmar la compra en el total es de comanda amarilla 'y

entregar la copia al cliente*. Para tarjetas de otras
nacionalidades, solicitar la identificacion y firma del
voucher. Informar “Su/tu orden completa sera
entregada en un lapso maximo de 15 min, vuelvo en
@ momento con su boleta.

Transbank que esta a su lado. Imprimir el voucher y e Tarjeta QXX.XX”. ) \Cheque. )
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Efectivo

©

Tarjeta

©

Venta Premium Class

Venta en lobby Parque Arauco
RA-GR-TVPC-CH-01

Entregar comanda
rosa, efectivoy
cheque al cajero.*

Entrega en
Sala?

Si

Entregar romanda
rosa, voucher tbk y
cheque al cajero.*

. _/

A 4

~

)
- o

Recibir boleta y
si aplica vuelto

del cajero.
\ J

Glformar al
cliente diciendo:
“Gracias por
su/tu compra,
su/tu boleta y
vuelto (si aplica)

llegara a su/tu

Qutaca”.

~N

J

Entregar al cliente
boleta y si aplica el
vuelto diciendo:
Le/Te devuelvo
$XX.XX.

Y despedir diciendo
“Que se/te
divierta(n)”,
haciendo contacto
visual con el cliente

\y sonriendo. )

* El pago es procesado en sistema Vista por el cajero, por eso se le de debe entregar el cheque, voucher tbk o efectivo y la comanda.
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@ k \ anner: Recibe - %\
3 los productos con %.
‘ | la comanda manual
, : del area respectiva* y arma las
COCINA: Fl responsable ] bandejas y los complementos
de cocina entrega los CONFITERIA: ) )
platos junto con la El responsable »1 Sila orden incluye productos de
comanda manual amarilla  de confiteria Confiteria y alimentos, entregar
al Runner, el cual ubica arma las en 2 tiempos:
los alimentos en la ordenes, el 12 entrega: bebidas y productos
bandeja y corrobora con la Runne_r la de Confiteria. )
comanda manual, luego bandeja y los 22 entrega: productos de cocina.
agregar los complementos Complementoy \ /
( ' I El runner*
Entregar la orden: ubig/zf o iflr(;illai
“Le/te entrego Productos de o 1?210 c
sus/tus productos Confiteria Qué tipo de l cliente -
de Confiteria, en 10 [ roducto se va a Saludar al (zona}ogr]islla -
¥ | | min le entregan sus entregar? cliente comanda
\_ . alimentos”. diciendo: manual y se
“Buenos dias dirige hacia
Productos de /tardes / él
Alimentos '

\ noches”. \_ Y,

( Despedir al clienta ( \

diciendo: “Si desea
ordenar algo para la
pelicula puede

| realizarlo en lobby en |gu
barra. Que se/te

Entregar la orden

diciendo: “Le/te
entrego sus/tus
divierta(s)”. , l | alimentos, ;tu/su
Nota: al volver dejar comanda orden esta
\manual en canasto en barra. ) \ completa?” )
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Venta RSB

Entrega en Sala
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COCINA: El responsable
de cocina entrega los
platos junto con la
comanda manual amarilla
al Runner, el cual ubica
los alimentos en la
bandeja y corrobora con la

comanda manual, luego
@egar los complementos

Runner: Recibe
los productos con
la comanda manual

CONFITERIA:
El responsable
de confiteria

arma las en 2 tiempos:
ordenes, el
Runner la de Confiteria.

bandeja y los 22 entrega: productos de cocina.
Complement(y K /

del area respectiva y arma las
bandejas y los complementos

Si la orden incluye productos de
Confiteria y alimentos, entregar

12 entrega: bebidas y productos

2

Solicitar boleta y
si aplica vuelto

Q

Qus alimentos”. j

a )

b

Productos de
Confiteria

Entregar la orden y
decir: “Le/te
entrego sus/tus
productos de
Confiteria, en 10
min le entregan

producto se va a

Productos de
Alimentos

Qué tipo de

entregar?

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

J

Er

Entregar la orden y decir “Le/te entrego
sus/tus alimentos, Confirmar la orden
diciendo: ;tu/su orden esta completa?”.
Nota: al volver dejar comanda manual en
‘canasto en barra.

del cajero.

\_ J

-

Verificar la
ubicacion del
cliente en sala
(fila y butaca),
en la comanda
manual y se

dirige hacia él.)
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~ Cinépolis VIP

\ (Despedir al \

Acomodar la cliente
orden de diciendo:
acuerdo a la Que se
Presentacion divierta(s)”.
de platos
vigente y Q
colocarlos o
sobre la &
mesa del
\ J

\cliente.

Es necesario que los runners sean discretos al hablar y desplazarse. 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.

Es necesario que los runners realicen la entrega buscando la ruta mas corta y libre de clientes para evitar

incomodarlos. Si el cliente esta ubicado de la mitad de la sala hacia la derecha, el runner debe subir por la

segunda escalera.

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 numero 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 v realizar la entrega de la orden completa a la persona
mas cercana, para que esta le pase los productos a cada uno de sus acompanantes.
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Técnicas de Venta Premium Class

Anexos
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ANEXOS

Houyts |
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GIIMERA MAXIMIZACI®

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.

\‘ o '/

Técnicas de Venta Premium Class

Apoyo de maximizacion para venta Premium Class

RA-GR-TVPC-CH-01

SEGUNDA MAXIMIZACI(')N\
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.

—
Ofrecer

S

PREMIUM
CLAS

@XIMIZACION PARA Ih

MITAD DE LA FUNCION

Buscar que el cliente haga un
pedido extra.

Ofrecer café o postre si son
horas de la tarde y se pidieron
platos fuertes.

Si el pedido son hamburguesas o
snacks ofrecer un helado o jugo.
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Version

Técnicas de venta Premium Class

Control de cambios
RA-GR-TVPC-CH-01

Descripcion de cambios

Hoyts

01

Version Inicial

04/03/2019
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Técnicas de venta Premium Class cunem
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Clausula de Confidencialidad
Este documento y sus anexos contienen informacion estratégica de negocio, secretos comerciales y en general el know-how de
Carbondale, S.L. Co. (“Scanton US” o “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 economico, 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 o 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 limitacion: informacion cientifica, técnica o arquitectonica; informacién 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; disefios, dibujos, muestras, 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 documentacién 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) que tenga valor
comercial; (iv) que no sea conocida a nivel general en el mercado o la industria; o (v) que por su naturaleza o 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 Informacion
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 tnica excepcion de aquellos miembros del personal de Carbondale que
tengan la necesidad de conocer dicha informacion para la prestaciéon de sus servicios) sin que medie previa aprobacion por
escrito de Carbondale. La revelaciéon, distribucion, transmision electronica o copia de la Informaciéon 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.



