TECNICA DE VENTA CRUZADA

REGION ANDINA- CHILE
RA-GR-TVCR-CH-02

epolis.co
Informacion confidencial



V od Técnica de Venta Cruzada

A Y Hoja de Firmas
cinépolis RA-GR-TVCR-CH-02

Diana Amaya Barbosa Natalia Arce
Consultor Senior de Procesos R.A. Gerente de Comercializacion

RevisoO y Aprobo

José Maria Ortega
Gerente de Operaciones R.A.




~
2

cinépolis

Técnica de Venta Cruzada

Ventajas
RA-GR-TVCR-CH-02

VENTAJAS DE LA TECNICA DE VENTA >

Minimizar

tiempos de

espera del
cliente

Evitar
errores

Maximizar
ventas

Ofrecer un
servicio
sorprendente

Brindar un
servicio
rapido con
calidad

Manejo
seguro del
dinero
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LINEAMIENTOS GENERALES ) — el

» La técnica de venta cruzada combina venta de boleteria y confiteria y siempre se deben seguir todos los
pasos descritos en esta guia en el momento de realizar la venta.

La técnica de venta cruzada es el modelo de venta asistida para el CINE LA REINA, hace parte de una de las
D formas de venta que tiene el cine, siendo esta el ultimo recurso a utilizar por el cliente, cuando este asi lo
requiera o no se cuente con la APP habilitada.

Se debe brindar al cliente toda la informacién necesaria y requerida por este, para que pueda entender el
P modelo de entrega de productos de atmosfera, atendiéndolo con amabilidad y asegurandose que tenga una
experiencia de servicio sorprendente.

Es importante tener en cuenta que no se podra comprar alimentos con anticipacion, ya que estos se

D entregaran despueés de terminar de realizar la venta, por lo cual, debe advertirse al cliente, que no podra
comprar con horas de anticipacion alimentos y que tampoco es permitido comprarlos para otro dia
diferente al dia presente. La compra anticipada de boletos si es permitida.

Los productos de alimentos que se compren sin realizar la adquisicion de boletas, le seran entregados al

P cliente en el piso donde se proyecte la pelicula, es importante entonces explicarle al cliente, que para su
comodidad, es aconsejable que se desplace al piso donde recibira sus alimentos lo mas pronto posible ya
que estos iniciaran su elaboracion inmediatamente termine la transaccion de venta.

D Al cliente se le deben entregar varios comprobantes después de la venta; los boletos de entrada a la
funcion, el ticket de compra de alimentos con el cual reclamara sus productos y si es pago con tarjeta, el
voucher correspondiente.
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PASOS IMPORTANTES DE LA TECNICA DE VENTA >

'I SALUDO J

/ SOLICITUD SOCIO CLUB HOYTS

VENTA DE BOLETAS

VENTA DE ALIMENTOS
MAXIMIZACION

COBRO
FORMAS DE PAGO

EXPLICACION AL CLIENTE
RECLAMO ORDEN

“~. DESPEDIDA J
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( Decir: “Bienvenido(a) a Cinépolis”
haciendo contacto visual con el cliente,
sonriendo y saludandolo con voz clara y

Si

Preguntar

para cobro con tarjeta bancaria, decir:
“Por el momento solo contamos con
\ pagos en efectivo”.

cliente: ;Me

audible. aizdient.e: Hoyts Friends:
) . “Es socio * En caso de que el
Nota: en caso de que no haya sistema del club de Preguntar al cliente sea socio

Hoyts Friends, el

)
fad
.-

RUT debera
registrarse antes

puede dar su
RUT por favor?

J

\

J

bien?” y si el
cliente lo solicita
cambiar el/los

@iento(s).

J

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

de cobrar ya que
los puntos no se
pueden acumular
después.

e ingresarlo en
Vistaj

Preguntar: “;Qué pelicula

Marcar en el
desea(s) ver?” y

/ . sistema
deper_lchendo 19 que el cliente mientras
n_lengonel, realizar lo el cliente

s ~ siguiente!: ordena.
‘ Decir: “La pantalla a) Cliente ordena pelicula y funcién. Marcar lo que pide el cliente.
. se encuentra en la b) Cliente ordena pelicula sin horario. Decir: “;A las xx:xx (horario mas
parte superior, los proximo) esta bien?”.
mejores lugares ¢) Cliente ordena horario sin pelicula. Decir: “Esta(n) por comenzar la(s)
disponibles en < siguientes pelicula(s) xxxx (nombre de peliculas) a las xx:xx (horario |e
Marcar los 4—] este momento son mas proximo)”.
asientos en el los verdes (de d) Cliente solicita recomendaciones. Decir: “Los estrenos de la semana
sistema acuerdo a la son...” “La(s) pelicula(s) con garantia es/son xxxx (peliculas garantia
segun la configuracion, el Cinépolis)”. .
seleccion del color verde puede
cliente. cambiar a un tono Nota: En caso de que la pelicula elegida por el cliente sea clasificacion
diferente), ;esta apta para mayores de 14 o 18 anos, solicitar una identificacion al

menor de edad para verificar la edad, si va acompanado de su padre,
tutor o profesor, este podra ingresar solo a la pelicula de la
clasificacion mas préxima a su edad. No olvidar que siempre que
haya duda sobre la edad del cliente solicitar la identificacion.

[
e

—
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Decir: “;Le puedo
ofrecer un combo xxxx
(combo del mes que se

necesite promocionar
mas) o le gustaria algo
diferente?

El cliente desea
productos de
confiteria?

Decir: “;Le puedo tomar Nota: Si el cliente dice que no desea productos de
- €D confiteria, de todas formas, ofrecerle el combo o J

i a, de
Q orden de conflterla.) Qromocion vigente.

NO

-

a

S

©

Maximar la orden, cuando se trata de un combo, ofreciendo un
producto adicional. Cuando son productos individuales maximar
ofreciendo mayor tamafio y un producto complementario. Seguir el

Apoyo para Maximizaciéon de Confiteria. Registrar en el sistema
simultaneamente a la maximizacién. Confirmar el pedido diciéndole
\alcliente cada uno de los productos que solicito. /

* Cuando esta el simbolo sonrisa, es un recordatorio que siempre se debe sonreir y ser amable con el cliente, tratandolo con cortesia y educacion.
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Decir: “Su/tu total esdex.xx. Realizar el cobro correspondiente.

Como esla
forma de

pago?

, Tarjeta Efectivo Cupc_)nes 0 Puntos Hoyts
v Folio Friends
( \ \ 4
( P \ Gpones Recibir del cliente \ Puntos Hoyts

el/los cupon(es) y/o cortesia(s) ~ Friends.
correspondiente y validar las Redimir los puntos en

Tarjeta de credito o Debito. . e restricciones particulares y la Vista.

Decirle al cliente que pase la Efectlvg. Decir: Rec1bq vigencia e ingresarlo(s) en Vista .

tarjeta por el Transbank, con el $xx.xx” 'y dejqr el efecuyo en

frente hacia arriba y el chip al la barra, a la vista del cliente. . . e

fondo, solicitar al cliente digitar la Guardarlo en la caja de efectivo Folio Electrénico. Dec1}~ - Me

} permite(s) su folio / c6digo?”

clave y confirmar el monto. hasta que se despida al cliente.
\ J \ ) kingresarlo(s) en Vista )
\ 4 l v

( \ ( ‘ ﬁ \ (Redimir el/los cupon(es) \
impresos en sistema. Timbrar i
& ‘ Entregar el ticket diciendo: con Nulo a parte frontal el
“Le/te entrego” y ademas, .z cup6n y colocar la fecha
Entregar el ticket diciendo: entregar cambio cuando 4= W también con el timbre. '
“Le/te entrego y entregar copia aplica, diciendo: Le/Te  .sfi¥ Guardar el cupén en la caja.
Gd voucher . ) evuelvo $xX.XX. J k J A
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aplica.

(Finalizar la transaccion en el
sistema para que se impriman los
boletos y el comprobante de
compra de alimentos., cuando
Simultaneamente, alistar
el cambio para devolver al cliente,
decir Le/Te devuelvo $xx.xx

ﬁcir al cliente: “Le/te entregh
su comprobante de compra de

alimentos. Marcar con resaltador
el namero de orden en el
comprobante de alimentos.
Decirle al cliente:

Recibira(s) su(tu) orden de
alimentos en la confiteria de X
piso (piso 1 o 3 de acuerdo al
piso donde se proyecte la
pelicula), en los puntos de
entrega, cuando aparezca el
numero de la orden en la
pantalla (seiialar el nimero de
orden al cliente)*.

NOTA: Si el cliente es socio
Hoyts decirle que su nombre
aparecera en la pantalla.

Después de entregar el
comprobante de alimentos,
decirle al cliente: Por favor,
guarde(a) el comprobante de

pago para poder reclamar su/tu
orden.

El cliente
ordeno
productos de
confiteria?

NO

A 4

\ 4

Csiento(s) en el/los boleto(s).

Marcar con resaltador de textos sala, fila y

J

-

: e
o e |

Decir: “Le/te entrego xx (niimero de boletos) boleto(s), para
XXXX (pelicula), sala (niimero de sala o tipo 3D), 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,
Qntregar cambio o copia del voucher.

~

J

-

\_

Despedir al cliente diciendo: “Que
disfrute(s) la funcion”

haciendo contacto visual con el
cliente y sonriendo.

& )
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/ PRIMERA
MAXIMIZACION

Se busca incrementar el tamanode
los productos.

Si el cliente no menciona el tamano
del producto decirle: “4Grande esta
bien?”

Si el cliente menciona el tamano del
producto, empezar maximizando por
el siguiente tamano.

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

Ejemplos

—
Por $X mas

Técnica de Venta Cruzada
Apoyo de Maximizacion
RA-GR-TVCR-CH-02

/ SEGUNDA
MAXIMIZACION

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

Ejemplos

Ofrecer

Ingrediente Extra

/ TERCERA
MAXIMIZACION

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.

Ejemplos
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Tabla de Cambios

Version

Descripcion de Cambios

Fecha

01

Version Inicial

30/11/2018

02

En lineamientos se especifican que esta Técnica de venta
pertenece al modelo atmosfera, de venta asistida.

En lineamientos se modifica la entrega de alimentos en el
piso donde se hace el pedido, por el piso donde se proyecta
la pelicula.

Se agrega en lineamientos que al cliente debe decirsele que
es aconsejable que se desplace hacia el piso donde vera su

pelicula, ya que alli la seran entregados los alimentos y su

elaboracion iniciara inmediatamente termine la transaccion
de venta.

Se elimina la siguiente leyenda: Si el pedido del cliente solo
incluye alimentos el Cinépolito debe decirle: Su/tu orden
le/te sera entregada en la confiteria de este piso.

Se agrega lo relacionado al club de fidelidad en cambio del
Club Hoyts.

15/02/2019
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Clausula de Confidencialidad Scanton

Este documento y sus anexos contienen informacion estratégica de negocio, secretos comerciales y en general el know-how
de Scanton, S.L. Sociedad Unipersonal Inc. (“Scanton”) 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 “Informacién Confidencial” toda documentacion e
informacién (de tipo econémico, 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 Scanton, a cualquier sociedad de su grupo, o
a cualquier persona relacionada con las mismas, incluyendo, sin limitacion: informacién cientifica, técnica o arquitecténica;
informacion relativa al negocio actual o futuro, experiencia comercial y planes de comercializacién, incluyendo, pero no
limitada a, informacion financiera, términos contractuales o informacién y datos de clientes; disefios, 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, serd Informacién Confidencial toda documentacién e informacion: (i) marcada como tal; (ii)
identificada por Scanton o su personal, bien de forma escrita o bien de forma verbal, como Informacién 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 inica excepcion de aquellos miembros del personal de Scanton que
tengan la necesidad de conocer dicha informaciéon para la prestacién de sus servicios) sin que medie previa aprobaciéon por
escrito de Scanton. La revelacion, distribuciéon, transmision electréonica o copia de la Informacién Confidencial queda
estrictamente prohibida. Los destinatarios de este documento y sus anexos acuerdan no duplicar, distribuir o revelar su
contenido a través de ningan medio.



